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Oleh : 
 

ASMAUL HUSNUL ISTIQAMAH MISRAN 

Prodi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Bosowa 

ABSTRAK 

ASMAUL HUSNUL ISTIQAMAH MISRAN.2021.Skripsi.Analisis Pengembangan 

Sumber Daya Manusia Terhadap Kualitas Pelayanan Pada Kantor Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kabupaten Enrekang dibimbing oleh Arifuddin Mane dan Lukman 

Setiawan  

 Pengembangan SDM merupakan suatu cara mengembangkan daya kemampuan  

pada karyawan sampai mempunyai wawasan, keahlian serta sikap yang diperoleh dalam 

menghadapi pekerjaan masa ini maupun masa depan . Kualitas pelayanan merupakan 

suatu keadaan dinamis yang berpengaruh pada produk, jasa, manusia, metode dan  zona 

yang memenuhi atau melampaui impian. Tujuan dari penelitian ini, yaitu: 1) untuk 

mengetahui dan menganalisis bagaimana keterampilan, pengetahuan serta sikap terhadap 

kualitas pelayanan pegawai pada kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Enrekang. 2) untuk mengetahui dan menganalisis variable mana yang paling 

dominan terhadap kualitas pelayanan pegawai pada kantor Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Enrekang. 

 Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. 

Sampel menggunakan metode purposive sampling. Metode pengumpulan data yang 

digunakan adalah kuesioner. Data analisis dengan regresi linear berganda dengan bantuan 

software SPSS 21. 

Hasil penelitian ini mendapatkan hipotesis dalam penelitian yang telah teruji. 1) 

Secara Persial dan Simultan variable keterampilan, pengetahuan, serta sikap berpengaruh 

positif terhadap kualitas pelayanan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Enrekang. 2) ketiga variable keterampilan, pengetahuan, dan sikap yang paling dominan 

berpengaruh terhadap variable kualitas pelayanan ialah variable pengetahuan dikarenakan 

memperoleh nilai tertinggi. 
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ABSTRACT 

ASMAUL HUSNUL ISTIQAMAH MISRAN.2021. Skripsi. Analysis of Human 

Resource Development on Service Quality at the Population and Civil Registration Office 

of Enrekang Regency, supervised by Arifuddin Mane and Lukman Setiawan 

Human resource development is a way to develop the ability power of employees 

so that they have the insights, skills and attitudes obtained in dealing with current and 

future work. Service quality is a dynamic state that affects products, services, people, 

methods and zones that meet or exceed dreams. The objectives of the research are: 1) to 

find out and analyze how skills, knowledge, attitude affect the service quality of 

employees at the Office of Population and Civil Registration of Enrekang Regency, 2) to 

find out and analyze which variables are the most dominant on the quality of service of 

employees at the Office of Population and Civil Registration of Enrekang Regency. 

The type of research used in this research is quantitative research. The sample 

used purposive sampling method. The data collection method used is a questionnaire. 

Data analysis with multiple linear regression with the help of SPSS 21 software. 

The results of this study get a hypotheses in research that has been tested. 1) In 

Partial and Simultaneous, the skill, knowledge, attitude variable has a positive effect on 

the service quality of the Population and Civil Registration Service of Enrekang Regency. 

2) the three variables of skills, knowledge, and attitudes that have the most dominant 

influence on the service quality variable are the knowledge variable because they get the 

highest score. 

 

Keywords : Human Resources Development and Service Quality 
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BAB 1 

 PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang  

 Pengembangan mengarah pada kesempatan-kesempatan belajar yang 

didesain untuk mendukung pengembangan para pegawai, pengembangan SDM 

pada pegawai merupakan metode meningktakan SDM yang bermutu baik dari 

segi pengetahuan ataupun keahlian serta perilaku dengan harapan agar dapat 

menghasilkan “Good Governance“ yang diimpikan oleh segenap penduduk. Bagi 

Schuler serta Youngblood dalam (Hendrawan 2012) yang memperioritaskan 

bahwa pengembangan sumber daya manusia pada suatu organisasi hendak 

menyertakan bermacam aspek ialah aspek pembelajaran serta pelatihan. 

Sumber Daya Manusia ialah suatu aspek yang sangat memastikan untuk 

kemajuan ataupun kegagalan organisasi dalam menggapai tujuan, baik pada 

organisasi public ataupun personal. Dalam pandangan manajemen strategi, 

sumber daya manusia ialah human capital serta highbrow capital yang hendak 

memastikan daya guna dari faktor-faktor lain, seperti : modal, peralatan, serta 

struktur. Terminologi human capital awal kali dilontarkan oleh Theodore W 

Schultz salah seorang yang sempat menjuarai novel ekonomi dalam harian 

American Economi Evaluation. Schultz melaporkan jika human capital ialah tugas 

dari kemampuan, pengalaman, serat pengetahuan. Sebaliknya bagi Davenport, 

human capital ialah volume sumber daya manusia yang terdiri empat elemen 

diantaramya keahlian (pengetahuan, kepiawaian, perilaku), sikap, usaha serta 

waktu. Sudarmanto, (2009:3). 

Menurut Rumawas (2018) pelatihan dan pengembangan SDM 

merupakan suatu usaha untuk menambah keahlian dari karyawan sehingga 
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mempunyai pengetahuan, kemampuan dan sikap yang diperlukan dalam 

menghadapi pekerjaan saat ini ataupun yang akan datang. 

Salah satu penyelenggaran publik yakni lembaga pemerintahan. Wujud 

layanan lembaga pemerintah ini, antara lain ialah pada bidang administrasi 

kependudukan. Dalam pasal 1 Undang-Undang RI No. 24 Tahun 2013, 

administrasi kependudukan dimaksud selaku pola penyusunan serta penertiban 

dokumen serta facts kependudukan melalui registrasi penduduk, pencatatan sipil, 

pengelolahan administrasi kependudukan dan pendayagunaan hasil buat 

pelayanan publik serta pembangunan.  

Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil ialah lembaga pemerintah yang 

membagikan pelayanan public dalam bidang penerbitan dokumen kependudukan 

berbanding dengan perundang-undangan yang berlaku. Perihal inilah yang 

mendasari betapa berartinya administrasi kependudukan disamping selaku wujud 

pada penyelenggaraan Pemerintah di wilayah. Dengan demikian dalam kenaikan 

kualitas pelayanan publik butuh diupayakannya birokrasi yang tidak tertalu 

berbelit-belit, dan pelayanan yang diberikan wajib efektif serta efisien. Buat 

menggapai pelayanan yang efektif serta efisien, dibutuhkan SDM yang 

professional. Pada Dukcapil Kab. Enrakang kasus yang terjalin ialah: jaringannya 

tidak normal serta perlengkapan teknologi yang sedikit dan sebagian 

perlengkapan teknologi tidak bagus. 
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Kualitas pelayanan ialah suatu keadaan dinamis yang mempengaruhi 

produk, jasa, manusia, serta lingkungan. Kualitas diawali dari kebutuhan 

masyarakat serta berakhir pada anggapan masyarakat, hal ini bisa diartikan jika 

kualitas yang diperlukan terpenuhi dengan dilaksanakannya pengembangan 

yang mengarah pada pembelajaran serta pelatihan. Pada anggapan masyarakat 

pada kualitas pelayanan ialah evaluasi terhadap keunggulan suatu produk yang 

bisa berbentuk benda ataupun jasa, anggapan masyarakat ini dimulai dari 

pengalaman masa lampau, data lisan antar penduduk, kebutuhan individu 

penduduk, serta promosi dan sosialisasi dari institusi tersebut. Hingga dari itu 

penulis tertarik mengajukan penelitian mengenai “Analisis Pengembangan SDM 

Terhadap Kualitas Pelayanan Pada Kantor Dukcapil Kabupaten Enrekang”. 

1.2. Rumusan Masalah  

 Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: 

1. Apakah  keterampilan berpengaruh terhadap Kualitas pelayanan Pegawai 

di Dukcapil Kab. Enrekang di tinjau dari melayani masyarakat ? 

2. Apakah pengetahuan berpengaruh terhadap Kualitas pelayanan Pegawai 

di Dukcapil Kab. Enrekang di tinjau dari melayani masyarakat ? 

3. Apakah  sikap berpengaruh terhadap Kualitas pelayanan Pegawai di 

Dukcapil Kab. Enrekang di tinjau dari melayani masyarakat ? 

4. Variabel mana yang paling dominan terhadap kualitas pelayanan pegawai 

pada masyarakat di kantor Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. 

Enrekang ? 
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1.3. Tujuan Penelitian 

 Adapun tujuan penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana keterampilan terhadap 

kualitas pelayanan pegawai pada kantor Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Enrekang.  

2. Untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana pengetahuan terhadap 

kualitas pelayanan pegawai pada kantor Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Enrekang. 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana sikap terhadap kualitas 

pelayanan pegawai pada kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Enrekang. 

4. Untuk mengetahui dan menganalisis Variabel mana yang paling dominan 

terhadap kualitas pelayanan pegawai pada masyarakat di kantor 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. Enrekang. 

1.4. Manfaat Penelitian 

1. Secara akademis, penelitian ini diharapkan dapat memperkaya khasanah 

penelitian dalam bidang sumber daya manusia (SDM). 

2. Secara praktis diharapkan dapat memberikan masukan dan saran bagi 

pegawai dinas kependudukan dan pencatatan sipil dalam upaya 

meningkatkan kualitas pelayanan pegawai pada Dinas Kependudukan 

dan Catatan Sipil. 

3. Secara teoritis, penelitian ini diharapkan sebagai bahan acuan atau 

referensi dalam penelitian pada bidang yang sama dan bermanfaat bagi 

pembaca.
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Kerangka Teori 

2.1.1.Pengertian Sumber Daya Manusia (SDM) 

Prasadja Ricardianto (2018) mengatakan bahwa “ Sumber daya 

manusia ialah suatu ilmu atau cara bagaimana mengatur hubungan dan 

peranan sumber daya (tenaga kerja) yang dimiliki oleh individu secara 

efisien dan efektif (goal) bersama perusahaan, karyawan dan masyarakat 

maksimal ”. 

Menurut Arif Yusuf Hamali (2018) mengatakan manajemen 

sumber daya manusia ialah suatu pendekatan yang strategi  

smterhadapmketerampilan, motivasi, pengembangan, dan manajemen 

pengorganisasian sumber daya  

Hasibuan (2019) mengemukakan bahwa “ Sumber daya manusia 

sebagai ilmu dan seni mengatur hubungan dan peranan tenaga kerja 

agar efektif dan efisien membantu terwujudnya tujuan perusahaan, 

karyawan, dan masyarakat “. 

Dahlan, Hasin, dan Hamdan (2017), mereka mengemukakan 

bahwa Sumber Daya Manusia adalah faktor yang sangat penting dalam 

sebuah organisasi dengan skala besar maupun kecil, sumber daya 

manusia dipandang sebagai unsure yang sangat menentukan dalam 

proses pengembangan organisasi karena pengembangan kualitas 

pelayanan akan terealisasi apabila ditunujung oleh sumber daya manusia 

yang berkualitas. 
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2.1.1.1. Komponen Sumber Daya Manusia (SDM): 

1. Pengusaha  

Pengusaha ialah setiap orang yang menginvestasikan modalnya untuk 

memperoleh pendapatan tersebut tidak menentu tergantung pada laba 

yang dicapai perusahaan tersebut. 

2. Karyawan  

Karyawan ialah seorang penjual jasa (baik pikiran atau tenaganya) untuk 

mengerjakan pekerjaan yang diberikan dan berhak memperoleh 

kompensasi yang besarnya telah ditetapkan terlebih dahulu (sesuai 

perjanjian). 

3. Pemimpin 

Pemimpin ialah seorang yang menggunakan wewenang serta 

kepemimpinannya untuk mengarahkan orang lain serta bertanggung 

jawab atas pekerjaan orang tersebut untuk mencapai suatu tujuan. 

2.1.2. Pengertian Pengembangan 

Efisiensi suatu organisasi sangat bergantung pada baik buruknya 

pengembangan anggota organisasi itu sendiri. Di dalam perusahaan yang 

bertujuan mencari untung, tujuan ini dapat dicapai dengan baik atau keryawan-

karyawan dilatih secara sempurna. Latihan-latihan yang baik di perlukan setiap 

saat bagi karyawan-karyawan baru maupun karyawan-karyawan baru yang 

setiap kali ditarik perusahaan, membutuhkan latihan-latihan sebelum mereka 

dapat menjalankan tugas-tugas yang menjadi kewajiban. Sedangkan bagi 

karyawan-karyawan lama, mereka membutuhkan latihan karena adanya
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tuntunan dari tugas-tugasnya yang sekarang, ataupun dipromosikan pada 

jabatan yang lain 

Pengemabangan sumber daya manusia jangka panjang sebagai 

pembeda dari kegiatan pelatihan untuk pekerjaan tertenu telah menjadi perhatian 

dari pengembangan sumber daya manusia. Melalui kegiatan pengembangan 

karyawan yang ada, pengembangan sumber daya manusia berusaha 

mengurangiketergantungan perusahaan terhadap pengangkatan karyawan baru. 

Jika karyawan dikembangkan lebih tepat, lowongan informasi, melalui kegiatan 

perencanaan sumber daya manusia, akan dapat diisi secara internal. Promosi 

dan transfer juga memperlihatkan kepada karywaan bahwa mereka mempunyai 

suatu karier, tidk sekedar kerja. Pengusaha dapat memperoleh keuntugan atas 

meningkatnya kontiunitas operasi dan juga makin besarnya komitmen para 

karyawan terhadap perusahaan. 

Pengertian pengembangan menurut Undang-Undang RI No.18 Tahun 

2002 ialah kegiatan ilmu pengetahuan dan teknologi yang bertujuan 

memanfaatkan kaidah dan teori ilmu pengetahuan yang telah terbukti 

kebenarannya untuk meningkatkan fungsi, manfaat, dan aplikasi ilmu 

pengetahuan dan teknologi yang telah ada atau menghasilkan teknologi baru. 

Menurut Rumawas (2018) pengembangan ialah suatu usaha 

meningkatkan kemampuan dari karyawan sehingga memiliki pengetahuan, 

keahlian serta sikap yang dibutuhkan dalam menghadapi pekerjaan saat ini 

maupun akan datang 

Menurut Sari (2018) Pengembangan sumber daya manusia ialah upaya 

untuk mengembangkan kualitas atau kemampuan sumber daya manusia melalui 

proses perencanaan pendidikan, pelatihan, dan pengelolaan tenaga atau 
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pegawai untuk mencapai suatu hasil optimal. Pengembangan sumber daya 

melibatkan proses pengubahan perilaku (Behavior Engineering). Kata “Belajar” 

menurut para pakar memang selalu melibatkan proses perubahan perilaku (dari 

suatu keadaan ke keadaan lain yang lebih baik. 

Sumber daya manusia ialah aset untuk organisasi yang menjadi 

perencanaan dan pelaku aktif berbagai aktivitas dalam organisasi. Sumber daya 

manusia merupakan pemikiran, perasaan, keinginan, status dan latar pendidikan 

yang pola pikirnya dapat di bawa ke dalam suatu lingkungan oranisasi. Secara 

umum ada beberapa hal yang perlu diperhatikan untuk mencapai pengembangan 

sumber daya manusia (Jumawan 2015:34) yaitu: 

1 Seleksi sumber daya manusia sesuai dengan kebutuhan,  

2 Merancang keselarasan antara kebutuhan organisasi dan 

kompetensi karyawan, 

3 Menyediakan sarana, prasarana dan teknologi yang 

sesuai; dan, 

4 Komitmen yang tinggi dari setiap elemen organisasi. 

Pengembangan biasanya berhubungan dengan peningkatan kemampuan 

intelektual (emosional) yang diperlukan untuk pekerjaan yang lebih baik. 

Pengembangan berpijak pada fakta bahwa seorang karyawan akan 

membutuhkan pengetahuan, keahlian, dan kemampuan yang berkembang 

supaya bekerja dengan baik dalam posisi yang di jalani selama karirnya. 

Pengembangan karyawan diras semakin pentung manfaatnya karena 

tuntunan pekerjaan atau jabatan, sebagai akibat kemajuan teknologi dan 

semakin ketatnya persaingan diantara perusahaan sejenis. Setiap individu 
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perusahaan dituntut agar dapat bekerja efektif dan efisien agar kualitas 

dan kuantitas pekerjannya ini dilakukan untuk tujuan non karier maupun bagi 

para karyawan melalui latihan dan pendidikan 

2.1.2.1. Tujuan Pengembangan Sumber Daya Manusia 

Keterampilan karyawan merupakan salah satu faktor utama dalam usaha 

mencapai tujuan organisasi. Bagi karyawan baru atau yang menghadapi 

pekerjaan baru diperlukan tambahan keterampilan guna melaksanakan tugas 

yang baik. Selain keterampilan diperlukan juga pengetahuandasar yang 

memadai bagi karyawan untuk menyelesaikan pekerjaannya.  

Tujuan pengembangan sumber daya manusia adalah untuk dapat 

memperbaiki efektivitas karyawan dalam mencapai sasaran kerja yang telah 

ditetapkan. Perbaikan efektifitas kerja dapat dilakukan dengan cara memperbaiki 

pengetahuan karyawan, keteramilan karyawan maupun sikap karyawan itu 

sendiri terhadap tugas-tugasnya. Pengetahuan karyawan akan pelaksanaan 

tugas sangat menentukan keberhasilan karyawan itu sendiri. Karyawan yang 

kurang memiliki pengetahuan yang cukup tentang bidang kerjanya akan bekerja 

dengan lamban. Pemborosan ini akan mempertinggi biaya pencapaian tujuan 

organisasi. 

   2.1.2.2. Metode Pengembangan SDM 

Perbedaan dalam objek pengembangan, yaitu pengetahuan, 

keterampilan dan sikap karyawan akan membawa konsekuensi pada metode 

pengembangan sumber daya manusia. Pengembangan pengetahuan yang 

merupakan proses intelektual dapat dilaksanakan dengan cara sekolah, kuliah, 

audio visual dan intruksi-intruksi yang telah diprogramkan.  
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Dalam mengembangkan karyawan diperlukan berbagai kiat sebagai 

pedoman dalam proses perubahan keterampilan, pengetahuan, dan sikap 

karyawan. Kiat-kiat tersebut adalah antara lain:  

a) Motivasi, semakin tinggi motivasi seseorang semakin cepat dia 

akan mempelajari keterampilan dan pengetahuan baru. Latihan 

yang diselenggarakn harus dihubungkan dengan tujuan yang ingin 

dicapai, minsalnya tingkat gaji yang lebih tinggi atau kedudukan 

yang lebih menyenangkan, 

b) Laporan kemajuan pelatihan karyawan, yang bertujuan 

untukmengetahui seberapa jauh seseorang karyawan telah 

memahami pengetahuan yang baru,   

c) Reinforcoment. Apabila suatu keterampilan sedang dipelajari, 

proses belajar ini hendaknya diperkuat dengan rangsangan 

hadiah atau hukuman, 

d) Praktek. Yaitu mempraktekkan apa yang dipelajari e.  

e) Perbedaan individual. Yaitu perbedaan karyawan yang satu 

dengan yang lain sehingga latihan yang diberikan harus sesuai 

dengan kemampuan masing masing.  

Sistem dan metode pengembangan karyawan dapat diselenggarakan  

melalui:  

a) On the job training merupakan metode pelatihan yang paling 

banyak dipergunakan. Atasan/pimpinan dilatih terlebih dahulu, 

kemudian ditugaskan untuk melatih bawahannya. Sistem ini dinilai 

hemat dan tidak perlu fasilitas khusus. Namun sistem ini juga 

mempunyai kelemahan, 
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b) Vestibule school yaitu sistem pelatihan dengan mendatangkan 

instruktur atau pelatih khusus dariluar instansi yang memang ahli 

di bidangnya. Cara ini dapat menimbulkan konflik apabila ternyata 

para karyawan yang telah dilatih dianggap tidak baik / tidak sesuai 

dengan harapan perusahaan, 

c) Apperenticeship, yaitu kombinasi antara on the job training dan 

pengalaman. Sistem pelatihan ini biasanya dipergunakan untuk 

pekerjaan-pekerjaan yang membutuhkan keterampilan yang relatif 

tinggi. 

2.1.2.3 Indikator Pengembangan SDM 

Menurut Samsudin dan Sadili (2017) indikator pengembangan yang 

diterapkan antara lain sebagai berikut:  

a) Keterampilan ialah perilaku yang terkait dengan tugas, yang 

bisa dikuasai melalui pembelajaran, dan bisa ditingkatkan 

melalui latihan dan bantuan orang lain.  

b) Pengetahuan ialah kemampuan yang dimiliki oleh seseorang 

berdasarkan jenjang pendidikan yang dimiliki, latar belakang 

pendidikan, dan disiplin ilmu yang ditekuni yang membentuk 

suatu wawasan pengetahuan dalam membentuk sikap dan 

karakter dalam mencapai tujuan pembangunan pendidikan 

nasional.  

c) Sikap ialah tingkah laku atau gerakan-gerakan yang tampak 

dan ditampilkan dalam interaksinya dengan lingkungan sosial. 

Interaksi tersebut terdapat proses saling merespon, saling 
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mempengaruhi serta saling menyesuaikan diri dengan 

lingkungan sosial.  

2.1.3. Pengertian Kualitas pelayanan 

Sugeng, I. S., & Rafik, (2018) mereka mengatakan “kualitas pelayanan 

ialah suatu faktor menentukan dalam menjaga keberlangsungan suatu organisasi 

birokrasi pemerintah maupun organisasi perusahaan”. 

Tjiptono (2018) menyimpulkan bahwa “Kualitas pelayanan ialah tingkat 

keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut 

memenuhi keinginan pelanggan”. 

Menurut Atjama (2018) mengatakan bahwa, “Kualitas pelayanan adalah 

suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan produk, jasa, manusia, proses 

dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan”. 

 Kotler dan Keller (2016) kualitas layanan ialah totalitas fitur dan karakter 

suatu produk atau pelayanan yang memiliki kemampuan untuk memuaskan 

kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat 

1.1.3.1. Indikator  Kualitas Pelayanan 

Servise quality dimensions ialah dimensi kualitas pelayanan 

dimana setiap pelayanan yang di tawarkan memilki beberapa aspek yang 

dapat digunakan untuk mengetahui tingkat kualitasnya,lima indikator 

kualitas pelayanan yaitu:  

1. Bukti fisik (Tangible) Menurut Lupiyoadi (2008:75) Bukti 

fisik (tangible) merupakan kemampuan suatu perusahaan 

dalam menunjukan eksistensi kepada pihak eksternal. 

Penampilan, sarana dan prasarana fisik perusahaan yang 
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dapat diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya 

merupakan bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh 

pemberi jasa.  

2. Empati (Emphaty) Menurut Lupiyoadi (2008:75) Empati 

(Emphaty) ialah dengan memberikan perhatian yang tulus 

dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada 

para pelanggan dengan berupaya memahami keinginan 

pelanggan.dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki 

pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan untuk 

memenuhi kebutuhan secara spesifik, serta memiliki waktu 

pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.  

3. Kehandalan (Reliability) Menurut Lupiyoadi (2008:75) 

Keandalan (Reliability) merupakan kemampuan suatu 

perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan 

yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kehandalan 

juga merupakan salah satu elemen yang harus 

diperhatikan, karena kemampuan dalam memberikan 

pelayanan terbaik akan membuat pelanggan merasa puas.   

4. Daya tanggap (Responsiveness) Menurut Lupiyoadi 

(2008:75) Daya tanggap (Responsiveness) ialah suatu 

kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan 

yang cepat dan tepat kepada masyarakat dengan 

menyampaikan informasi yang jelas sehingga 

responsiveness dapat menumbuhkan persepsi yang positif 

terhadap kualitas jasa yang diberikan.  
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5. Jaminan (Asurance) Menurut Lupiyoadi (2008:75) Jaminan 

(Asurance) merupakan pengetahuan, kesopanansantuan 

dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk 

menumbuhkan rasa percaya para konsumen kepada 

perusahaan. Yaitu meliputi kemampuan karyawan atas 

pengetahuannya terhadap produk secara tepat, 

keramahtamahan, perhatian dan kesopanan, keterampilan 

dalam memberikan informasi, kemampuan dalam 

memberikan keamanan dalam memanfaatkan jasa yang 

ditawarkan dan kemampuan dalam menanamkan 

kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan, sifat dapat 

dipercaya yang dimiliki para staf/pegawai, bebas dari 

bahaya, resiko atau pun keraguan. 

2.1.3.2. Manfaat Kualitas Pelayanan 

Adapun manfaat dari Kualitas Pelyanan adalah sebagai berikut: 

1 Untuk memperbaiki pelaksanaan pekerjaan yang keliru oleh para 

pegawai, dan sebagai masukan bagipara pimpinan dalam 

membantu dan mengarahkan pegawai dalam memperbaiki 

pelaksanaan pekerjaannya dimasa depan, 

2 Membantu meningkatkan kualitas pelayanan untuk masyarakat, 

3 Mengelola operasi organisasi secara efektif dan efisien melalui 

pemotivasian pegawai secara maksimum, 

4 Berguna untuk melaksanakan perbaikan dan penyempurnaan 

kegiatan manajemen sumber daya manusia lainnya seperti : 
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a) Menyelaraskan upah/gaji atau insentif lainnya bagi 

parapegawai/karyawan terutama yang berprestasi dalam 

bekerja. 

b) Memperbaiki kegiatan penempatan, promosi, pindah dan 

demosi jabatan sesuai dengan prestasi atau kegagalan 

pegawai/karyawan yang dinilai. 

c) Membantu memperbaiki kegiatan pelatihan, baik dalam 

menyusun kurikulumnya maupun memilih 

pegawai/karyawan yang akan diikutsertakan dalam 

kegiatan pelatihan. Hasil penilaian pelaksanaan pekerjaan 

dapat memberikan informasi mengenai kondisi 

keterampilan keahlian yang kurang/tidak dikuasai oleh 

pegawai/karyawan sehingga berpengaruh pada efisiensi, 

efektivitas, produktivitas serta kualitas kerja dan hasil-

hasilnya. Hasil tersebutdapat dipergunakan sebagai 

masukan dalam melakukan analisis kebutuhan pelatihan, 

baik pada tingkat organisasi, tingkat unit kerjamaupun 

dalam analisis individual. 

d) Memberikan informasi bagi pegawai/karyawan dalam 

menyusun perencanaan karir. Sedangkan bagi organisasi 

non profit dapat digunakan dalam mem-bantu 

pegawai/karyawan melakukan perbaikandan peningkatan 

kekurangan/kelemahannya dalam bekerja, bahkan untuk 

menyusun program dan kegiatan pengembangannya 

dalam mengantisipasi tantangan baru dimasa depan. 
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e) Hasil penilaian pelaksanaan pekerjaan dapat digunakan 

untuk mendiagnosa atau mengidentifikasi masalah-

masalah organisasi nonprofit yang harus dicarikan cara 

penyelesaiannya 

2.1.3.3.  Faktor-Faktor yang mempengaruhi Kualitas Pelayanan  

Menurut Moenir (2010: 23), faktor yang mempengaruhi kualitas 

pelayanan publik antara lain:  

1. Faktor kesadaran Dengan adanya kesadaran pada pegawai atau 

petugas, diharapkan dapat melaksanakan tugas dengan penuh 

keikhlasan, kesungguhan dan disiplin. Kelebihan dan tingkah laku 

orang lain jika disadari lalu dikembangkan dapat menjadi faktor 

pendorong bagi kemajuan dan keberhasilan.  

2. Faktor aturan Aturan adalah perangkat penting dalam segala 

tindakan dan perbuatan orang. Makin maju dan majemuk suatu 

masyarakat makin besar peranaaturan dan dapat dikatakan orang 

tidak dapat hidup layak dan tenang tanpa aturan. Oleh karena itu 

aturan demikian besar dalam hidup masyarakat maka dengan 

sendirinya aturan harus dibuat, dipatuhi, dan diawasi sehingga 

dapat mencapai sasaran sesuai dengan maksudnya. 

3.  Faktor organisasi Organisasi tidak semata-mata dalam 

perwujudan susunan organisasi, melainkan lebih banyak pada 

pengaturan dan mekanisme kerjanya yang harus mampu 

menghasilkan pelayanan yang memadai.  
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4. Faktor pendapatan Pendapatan adalah seluruh penerimaan 

seseorang sebagai imbalan atas tenaga, dana, serta pikiran yang 

telah dicurahkan untuk orang lain atau badan/organisasi, baik 

dalam bentuk uang, maupun fasilitas, dalam jangka waktu 

tertentu. Pada dasarnya pendapatan harus dapat memenuhi 

kebutuhan hidup baik untuk dirinya maupun keluarganya.  

5. Faktor kemampuan dan keterampilan Kemampuan yang dimaksud 

disini adalah keadaan yang ditujukan pada sifat atau keadaan 

seseorang dalam melaksanakan tugas atau pekerjaan atas 

ketentuan-ketentuan yang ada. Istilah yang “kecakapan” 

selanjutnya keterampilan adalah kemampuan melaksanakan 

tugas atau pekerjaan dengan menggunakan anggota badan dan 

pengetahuan kerja yang tersedia. Dengan pengertian ini dapat 

dijelaskan bahwa keterampilan lebih banyak menggunakan unsur 

anggota badan dari pada unsur lain.  

6. Faktor sarana pelayanan Sarana pelayanan yang dimaksud disini 

adalah segala jenis pelayanan, perlengkapan kerja dan fasilitas 

lain yang berfungsi sebagai alat utama atau pembantu dalam 

pelaksanaan pekerjaan, dan juga berfungsi sosial dalam rangka 

kepentingan orang-orang yang sedang berhubungan dengan 

organisasi kerja itu. 
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2.1.3.4.  Prinsip dan Asas Pelayanan Public 

Peraturan tersebut termuat dalam Permenpan nomor 15 tahun 2014 

tentang Standar Pelayanan Publik. Prinsip-prinsip pelayanan public yang 

termuat didalamnya meliputi: 

1. Persyaratan, 

2. Sistem Mekanisme Dan Prosedur,  

3. Jangka Waktu Pelayanan, 

4. Biaya/Tariff, 

5. Produk Pelayanan,  

6. Penanganan Pengaduan, Saran Dan Masukan.  

Terdapat dua poin yang berbeda dari Kemenpan nomor 63 Tahun 2003, 

yakni mengenai persyaratan dan penanganan pengaduan.Selain itu, 

pelayanan publik yang baik juga harus didasari pada beberapa asas dan 

prinsip. Sinambela (2010: 6) menyebutkan beberapa asas pelayanan 

publik yang baik, yaitu: 

1. Transparansi atau bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses 

semua pihak yang membutuhkan dan disediakan secara memadai 

serta mudah dimengerti.  

2. Akuntabilitas atau dapat dipertanggungjawabkan sesuai dengan 

ketentuan peraturan perundang-undangan.  

3. Kondisional atau sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi 

dan penerima pelayanan dengan berpegang pada prinsip efisiensi 

dan efektivitas.  
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4. Partisipatif atau mendorong peran serta masyarakat dalam 

penyelenggaraan pelayanan publik dengan memperhatikan 

aspirasi, kebutuhan dan harapan masyarakat. 

5. Keamanan hak, dalam artian tidak diskriminatif atau tidak 

membedabedakan suku, agama, ras, golongan, gender dan status 

ekonomi.  

6. Keseimbangan hak dan kewajiban antara pemberi dan penerima 

pelayanan publik. 

2.2. Kerangka Pikir 

 Variabel penelitian terdiri atas variable independen (X) variable dependen 

(Y). Dimana variable independen ialah pengembangan SDM yang memuat 

indicator menurut Samsudin dan Sadili (2005) : (keterampilan, 

pengetahuan, dan sikap). Sedangkan varibael dependen ialah Kulitas 

Pelayanan 
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 Adapun kerangka pikir digambarkan sebaga berikut : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

 

 

 

Gambar 2.1. Kerangka Pikir 
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2.3. Hipotesis 

 Berdasarkan hasil penelitian diatas maka hipotesis dalam penelitian ini 

adalah: 

H1 = Variabel Keterampilan (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap  

kualitas pelayanan(Y).  

H2 = Variabel Pengetahuan (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kualitas pelayanan (Y).  

H3 = Variabel Sikap (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas 

pelayanan pegawai(Y).  

H4 = Variabel yang paling dominan berpengaruh terhadap  kualitas pelayanan 

pegawai Dinas Kependudukan dan pencatatan Sipil adalah variabel sikap.  
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Lokasi dan Waktu Penelitian 

 Penulis melakukan penelitian di Kantor Dinas Kependudukan dan Catatan 

Sipil Kabupaten Enrekang, yang bertempat di (jl. Pasar Baru No. 7 Juppandang) 

Telp.(0420) 22284 Enrekang ( 91711). Lokasi yang dipilih karena didorong oleh 

keinginan untuk mengetahui Analisis Pengembangan SDM Terhadap Kualitas 

Pelayanan pada Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan sipil Kabupaten 

Enrekang Dan waktu penelitian berlangsung kurang lebih selaman tiga (3) bulan 

mulai bulan Maret sampai Juni 2021. 

3.2. Jenis dan Sumber Data 

 Jenis dan sumber data yang digunakan dalam penelitian ini ialah: 

3.2.1. Jenis data 

 Jenis data yang digunakan pada penelitian ini ialah data kuantitatif yang 

menggunakan angka-angka dan perhitungan statistic. Penelitian kuantitatif 

menurut Indriantoro dan Supomo (2013 : 14) dapat diartikan sebagai metode 

penelitian yang digunakan untuk meneliti populasi atau sampel tertentu, teknik  

pengambilan  sampel  pada  umumnya  dilakukan  secara  random, 

pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat 

kuantitatif atau statistik dengan tujuan untuk menguji  hipotesis  yang telah 

ditetapkan.  
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3.2.2. Sumber Data 

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini antara lain : 

1. Data Primer 

Data primer ialah sumber data yang diperoleh secara langsuung 

dari sumber aslinya dengan melakukan penyebaran kuesioner 

kepada responden 

2. Data sekunder 

Data sekunder ialah sumber data penelitian yang dapat diperoleh 

melalui media perantara atau secara tidak langsung yang berupa  

sejarah,struktur organisasi kantor,visi dan misi,tupoksi,dan 

gambaran umum kantor,arsip baik yang dipublikasikan maupun 

yang tidak dipublikasikan 

3.3 Metode Pengumpulan Data 

Adapun metode pengumpulan data yang digunakan pada penelitian ini,antara 

lain: 

1 Penelitian Kepustakaan (library research) 

 Penelitian Kepustakaan ialah metode pengumpulan data    berdasarkan 

buku-buku yang berkaitan dengan judul tugas akhir ini dan sumber data 

tertulis lainnya yang ada di perusahaan, yang berhubungan dengan 

pokok bahasan tugas akhir ini dan dijadikan sebagai dasar pertimbangan 

antara data yang penulis dapatkan di lapangan. 

2 Penelitian Lapangan (field research) 

Penelitian Lapangan merupakan penelitian yang dilakukan dengan 

mengumpulkan data dan informasi yang diperoleh langsung dari 

responden dan mengamati secara langsung kerja pegawai di kantor 
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Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Enrekang. 

Pengumpulan data dan informasi dilakukan dengan cara sebagai berikut: 

a. Metode Observasi  

Observasi adalah metode pengumpulan data dengan cara 

melakukan pengamatan secara langsung di objek penelitian. Jadi 

peneliti datang sendiri dan mengamati dari dekat di objek 

penelitian. 

b. Metode Wawancara 

Wawancara adalah percakapan antara periset seseorang yang 

berharap mendapatkan informasi, dan informasi seseorang yang 

diasumsikan mempunyai informasi penting tentang sesuatu objek. 

c. Metode Kuesioner atau angket. 

Metode kuesioner atau angket adalah daftar petanyaan yang 

diberikan kepada objek penelitian yang mau memberikan respon 

sesuai dengan permintaan pengguna. 

Tabel 3.1 Skala Likert 

Uraian Bobot 

Sangat Setuju 5 

Setuju 4 

Netral 3 

Tidak Setuju 2 

Sangat Tidak Setuju 1 

Sumber :Sugiyono (2008) 
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3.4. Populasi dan Sampel 

1. Populasi   

Sugiyono (2019:126) mengemukakan bahwa populasi ialah keseluruhan 

element yang akan dijadikan wilayah generalisasi. Elemen populasi ialah 

keseluruhan subyek yang akan diukur, yang merupakan unit yang diteliti. 

Populasi yang akan diteliti pada penelitian ini adalah seluruh Pegawai di Kantor 

Dinas Kependudukan dan Pencatatn Sipil Kabupaten Enrekang dengan jumlah 

populasi Pegawai sebanyak 57 orang. 

2. Sampel 

Sugiyono (2019:127)  mengemukakan bahwa sampel ialah bagian dari 

jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Sampel yang 

diambil dari populasi tersebut harus representative. Jadi peneliti menggunakan 

teknik purposive sampling dimana pengertian purposive menurut Sugiyono 

(2018:138) ialah teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu. 

Purposive sampling artinya tidak memberikan peluang yang sama dari setiap 

populasi. 

Menurut Arikunto (2012:104) mengemukakan bahwa apabila populasi kurang 

dari 100 maka diambil jumlah keseluruhan, sedangkan apabila populasi lebih 

besar dari 100 orang maka bisa diambil 10-15% atau 20%-25% dari jumlah 

populasinya. Berdasarkan jumlah populasi yang tidak lebih besar dari 100 

responden, maka penulis mengambil 100% jumlah keseluruhan populasi yang 

ada pada kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Enrekang sebanyak 57 responden 
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3.5 Metode Analisis 

Adapun metode analisis yang digunakan dalam penelitian adalah : 

Untuk memecahkan masalah dan menguji kebenaran hipotesis pada 

penelitian ini menggunakan aplikasi SPSS, maka dari itu metode analisis yang 

digunakan ialah : 

(1) Analisis Deskritif ialah analisis yang dilakukan untuk menilai 

karaktersitik suatu data. Karakteristik tersebut merupakan nilai 

Mean, Median, Sum, Variance, Standar error, standar error of 

mean, mode, range, minimal, maksimal, skewneess, dan kurtosis 

(2) Analisis regresi liner berganda  

Analisis Regresi Linier Berganda ialah model regresi linier 

berganda. Menurut Sugiyono (2014:277) yaiu: “Analisis regresi linier 

berganda bermaksud meramalkan bagaimana keadaan (naik 

turunnya) variabel dependen (kriterium), bila dua atau lebih variabel 

independen sebagai faktor prediator dimanipulasi (dinaik turunkan 

nilainya). Jadi analisis regresi berganda akan dilakukan bila jumlah 

variabel independennya minimal 2”. Dengan menggunakan SPSS 

windows 21. Menurut Sugiyono (2014:277) persamaan regresi linier 

berganda yang ditetapkan adalah sebagai berikut: 
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Keterangan: 

Y  =Kualitas Pelayanan Pegawai  

a  = Koefisien Konstanta 

b1, b2, b3… = Koefisien Regresi 

X1  = Keterampilan 

X2  = Pengetahuan 

X3  = Sikap 

E  = Standar Error 

(3) Analisis Koefisien determinasi (r2)  

Analisis koefisien determinasi didefinisikan suatu analisis untuk 

menguji seberapa besar pengaruh variable independen secara 

langsung terhadap variable dependen. Tingkat ketepatan suatu 

garis dapat diketahui dari koefisien determinasi (Adj. R Square). 

(4) Uji Hipotesis F (Simultan) 

Uji statistik F di uji simultan untuk mengetahui pengaruh semua 

variable independen secara bersama-sama terhadap dependen 

yang diuji pada tingkat signifikasi 0,05 dengan dasar pengambilan 

keputusan Fhitung > Ftabel dengan kriteria sebagai berikut: 

- Jika Fhitung>Ftabel maka Ho ditolak dan Ha diterima 

- Jika Fhitung<Ftabel maka Ho diterima dan Ha ditolak 

(5) Uji Hipotesis t (Parsial)  

Selanjutnya untuk menguji hipotesis bahwa keterampilan, 

pengetahuan, dan sikap berpengaruh secara parsial terhadap 

kualitas pelayanan Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Y =a + b1X1+b2X2 +b3X3 +E 
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Sipil Kabupaten Enrekang Maka dilakukan perbandingan antara t-

hitung dengan t-tabel dengan taraf kesalahan 0,05 (5%). Apabila 

nilai signifikan lebih kecil dari derajat kepercayaan maka kita 

menerima hipotesis alternative, yang menyatakan bahwa suatu 

variable independen secara parsial mempengaruhi variable 

dependen. Kriteria uji hipotesis adalah sebagai berikut:  

- Jika tingkat signifikasi< 0,05 atau t hitung > t table maka Ha 

diterima 

- Jika tingkat signifikasi > 0,05 atau t hitung < t table maka Ho  

diterima 

3.6 Definisi Operasional 

a. Variabel Bebas (Independent Variable) merupakan pengembangan (X) 

meliputi sebagai berikut: 

1) Keterampilan(X1) 

Keterampilan adalah perilaku yang terkait dengan tugas, yang bisa 

dikuasai melalui pembelajaran, dan bisa ditingkatkan melalui latihan 

dan bantuan orang lain.  

2) Pengetahuan(X2) 

Pengetahuan adalah kemampuan yang dimiliki oleh seseorang 

berdasarkan jenjang pendidikan yang dimiliki, latar belakang 

pendidikan, dan disiplin ilmu yang ditekuni yang membentuk suatu 

wawasan pengetahuan dalam membentuk sikap dan karakter 

dalam mencapai tujuan pembangunan pendidikan nasional.  

3) Sikap(X3)  
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Sikap merupakan tingkah laku atau gerakan-gerakan yang tampak 

dan ditampilkan dalam interaksinya dengan lingkungan sosial. 

Interaksi tersebut terdapat proses saling merespon, saling 

mempengaruhi serta saling menyesuaikan diri dengan lingkungan 

sosial.  

b. Variabel Terikat (Dependent Variable) yang menjadi variable terikat ialah  

1) Kualitas Pelayanan  

Kualitas pelayanan dimana kualitas pelayanan ialah suatu kondisi 

dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, 

dan lingkungan dimana penilaian kualitasnya ditentukan pada saat 

terjadinya pemberian pelayanan public tersebut. 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1. Gambaran Umum Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Enrekang 

Dalam mewujudkan administrasi negeri yang dapat menunjang 

kelancaran serta keterpaduan penerapan tugas serta guna penyelengaraan 

pemerintah serta pembagunaan di Kabupaten Enrekang sesuai semangat dan 

tuntutan reformasi, jelas wajib dudukung dengan upaya pendayagunaan sumber- 

sumber daya yang ada dengan mempraktekkan prinsip-prinsip good governance. 

Secara administrasi statistics kependududkan di Kabupaten Enrekang 

memegang kedudukan saat memastikan kebijakan perencanaan serta penilaian 

hasil pembangunan, baik bagian pemerintah ataupun swasta serta warga. Oleh 

sebab itu ketersediaan informasi kependudukan di seluruh tingkat administrasi 

pemerintah (kota, kecamatan, kelurahan) jadi aspek kunci keberhasilan 

program–program pembagunan. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 32 

Tahun 2004 Tentang Pemerintahan wilayah, menegaskan dalam perencanaan 

pembangunan wilayah wajib didasarkan pada informasi data yang akurat serta 

bisa dipertanggung jawabkan, baik yang menyangkut permasalahan 

kependudukan, permasalahan kemampuan sumber energi wilayah ataupun data 

tentang kewilayahan yang lain. Tidak hanya itu, Undang-Undang No. 23 tahun 

2006 tentang administrasi kependudukan mengamanatkan kalau informasi 

penduduk yang dihasilkan oleh sistem data administrasi kependudukan (SIAK) 

serta tersimpan pada database kependudukan bisa dimanfaatkan pada  

pembangunan. Pemerintahan daerah berkewajiban melakukan pegelolaan facts 

kependudukan yang mengilustrasikan keadaan daerah dengan memakai SIAK 
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yang disediakan cocok  dengan kepentingan peyelenggaraan pemerintahan 

serta pembangunan. 

Dinas kependudukan dan pencatatan sipil Kabupaten Enrekang sebagian 

OPD yang merekomendasikan pelayanan langsung bagi warga. Aktivitas-

aktivitas tersebut membutuhkan terdapatnya sistem kontrol serta penilaian pada 

tingkatan capaian kinerja serta akurasi capaian terhadap sasaran serta tujuan. 

Berkaitan dengan perihal tersebut maka proses pengujian serta penilaian  pada 

laporan ini mengacu kepada Rencana Pembagunan Jangkah Menegah Wilayah 

(RPJMW) pemerintahan Kabupaten Enrekang 2018-2023 yaitu: “Meningkatkan 

kepemilikan”. 

4.1.1 VISI DAN MISI 

1. VISI 

“Terwujudnya Enrekang Maju, Aman, Dan Sejahtera (EMAS) Yang 

Berkelanjutan Dan Religius” 

2. MISI 

“Mengoptimalkan cara kelola pemerintahan yang optimal dan disertai 

dengan jaminan rasa aman dalam berbagai kegiatan kehidupan 

masyarakat tanpa diskriminasi” 
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4.2 Struktur Organisasi 

 Berikut susunan organisasi pada Kantor Dinas Kependudukan Dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Enrekang. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.1 struktur organisasi 
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4.3 Karakteristik Responden 

1.   Berdasarkan kuesioner yang telah di sebar oleh peneliti kepada responden, 

maka peneliti mendapatkan karakteristik responden sesuai jenis kelamin antara 

lain : 

 

 Berdasarkan table 4.1 di atas menunjukan bahwa dari 57 responden pada 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Enrekang, sebanyak 47% 

(27) berjenis kelamin Laki-laki dan sebanyak 53% (30) berjenis kelamin 

Perempuan juga merupakan responden terbesar atau dominan. 

2.   Berdasarkan kuesioner yang telah disebar oleh peneliti kepada responden, 

maka peneliti mendapatkan karakteristik responden sesuai usia antara lain : 

 

 Table 4.2. menunjukan bahwa usia responden yang berpartisipasi dalam 

pengisin kuesioner didominasi oleh usia antara 41-50 tahun sebanyak 22 (39%) 

orang. 
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3.   Berdasarkan kuesioner yang telah di sebar oleh peneliti kepada responden, 

maka peneliti mendaptkan karakteristik responden sesuai tingkat masa kerja 

antara lain: 

 

 

 Table 4.3 menunjukan bahwa tingkat masa kerja pada Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Enrekang, boleh disimpulkan 

kebanyakan pegawai dominan paling lama bekerja selama >10 tahun yaitu 

dengan persentase 47% dari 57 responden. Dan 39% dari 57 responden selama 

6-10 tahun serta 14% dari 57 responden selama 0-5 tahun.  

 

4.   Berdasarkan kuesioner yang telah di sebar oleh peneliti kepada responden, 

maka peneliti mendaptkan karakteristik responden sesuai tingkat jabatan antara 

lain :  
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Table 4.4 menujukan bahwa Jabatan pada Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Enrekang diatas, diperoleh jumlah operator sebesar 

63% (36) orang dan jumlah 37% (21) memiliki jabatan PNS 

4.4 Analisis Data 

4.4.1 Analisis Statistik Deskriptif 

Untuk menganaIisis informasi dengan metode mendeskripsikan data yang 

teIah dikumpuIkan 

 

Dari tabeI di atas dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan (Y) dengan 

jumIah data responden (N) sebanyak 57 memiIiki rata-rata 61,824 dengan niIai 

minimum 46 dan maksimum 75 serta Std. Deviation senilai 7,646. 

 VariabeI keterampilan (X1) dengan jumIah data responden (N) sebanyak 

57 memiliki rata-rata 16,719 dengan niIai minimum 12 dan niIai maksimum 20 

serta Std. Deviation senilai 1,849. 

 Variabel pengetahuan (X2) dengan jumIah data responden (N) sebanyak 

57 memiliki rata-rata 16,877 dengan niIai minimum 12 dan nilai maksimum 20, 

serta Std. Deviation senilai 1,852 
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VariabeI sikap (X3) dengan jumIah data responden (N) sebanyak 57 

memiliki rata-rata 16,631 dengan niIai minimum 12 dan niIai maksimum 20, serta 

Std. Deviation senilai 1,978 

4.4.2 Pengujian Kualitas Data 

Uji vaIiditas dikatakan vaIid jika nilai suatu r hitung > r tabel. Sedangkan Uji 

reaIibilitas untuk mengetahui seputar hasiI konkret pengukuran yang dilakukan 

terbukti. Uji realibilitas ini, peneliti menggunakan niIai cronbachs aIpha. ApabiIa 

niIai cronbachs aIpha > r tabel 0,060 maka kuesioner tersebut dikatakan reliabel. 

Pengujian reliable ini menggunakan program SPSS versi 21. 

1. Uji validitas 

Uji Validitas merupakan metode guna membenarkan apakah kuesioner 

yang hendak digunakan guna memperkirakan variable valid ataupun tidak. 

Koesioner yang berupa Pernyataan ataupun pertanyaan  bisa dikatakan valid 

apabila memiliki nilai signifikan 0,05 atau 5%.  
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 Berdasarkan variable keterampilan (X1), Pengetahuan (X2), Sikap (X3), 

dan Kualitas pelayanan (Y) telah memenuhi syarat dengan nilai r hitung > r  table  

sehingga di nyatakan valid. 

2. Uji Realibilitas 

 

 

 

              
Menurut pada tabeI diatas, maka dinyatakan semua variabeI bersifat 

reliable karna AIpha Cronbachs > r tabel 0,060. 
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4.4.3 Asumsi Klasik 

1.  Uji normalitas 

Pada penelitian ini, uji normalitas menggunakan metode one sample 

kolmogorov-smirnov bila mana tingkat sigifikannya lebih dari 0,05 berarti 

seluruh variable normal 

 

Nilai signifikan yang didapat pada tabel diatas senilai 0,903 artinya 

normal, dimana nilai tersebut lebih dari 0,05 

2. Uji Multikolineritas 

Uji multikolonieritas ialah guna membuktikan apakah model regresi diketahui 

terdapatnya kesesuaian antara variabel bebas (independen). Model regresi yang 

optimal sepatutnya tidak terjalin kesesuaian di antara variabel independen.  
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Berdasarkan hasil hitungan tabeI uji muItikolineritas diatas, variabeI 

bebas membuktikan maka niIai VIF  Iebih keciI dari 10 dan dapat dinyatakan 

terbebas dari multikoIineritas. 

3. Uji Heteroksidasitas (Glejser) 

Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi 

terjalin ketidaksamaan variance dan residual dari satu pengamatan ke 

pengamatan yang lain dalam model regresi. 

 

Hasil uji pada Tabel 4.10 di atas dengan memakai glejser, dikenal jika 

probabilitas guna seluruh variable independen tingkat signifikasinya diatas 

tingkatan 5%. Dapat diperoleh model regresi tidak terdapatnya glejser 
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4.4.4 Pengujian Hipotesis 

1) Uji Regresi Berganda 

Alat ukur untuk mengetahui pengaruh variable bebas terhadap variable 

terikat, dimana terdapat lebih dari satu variabel bebas. 

 

Dapat dilihat dari tabel diatas nilai konstanta (α) senilai 1,976, sedangkan 

variable keterampilan (X1) pada kolom B senilai 1,299, variable pengetahuan 

(X2) pada kolom B senilai 1,307, dan pada variable sikap (X3) pada kolom B 

senilai 0,967. Sehingga diperoleh : 

Y = 1,976 + 1,299 X1 + 1,307 X2 + 0,967 X3  + e 

a) Nilai B konstanta kualitas pelayanan bernilai 1,976 di nyatakan 

variable  X1, X2, X3 = 0 maka kualitas pelayanan senilai 1,976 

b) Nilai koefisienregresi (b1) untuk variable keterampilan (X1) senilai 

1,299. Jadi penelitian ini dinyatakan keterampilan (X1) 

berpengaruh positif terhadap variable kualitas pelayanan. Hal ini 

memperlihatkan bahwa ketika mengalami peningkatan 1% 

keterampilan (X1) akan menimbulkan dampak pada peningkatan 

kualitas pelayanan senilai 1,299 
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c)  Nilai koefisienregresi (b2) untuk variable pengetahuan (X2) senilai 

1,307. Jadi penelitian ini dinyatakan keterampilan (X2) 

berpengaruh positif terhadap variable kualitas pelayanan. Hal ini 

memperlihatkan bahwa ketika mengalami peningkatan 1% 

keterampilan (X2) akan menimbulkan dampak pada peningkatan 

kualitas pelayanan senilai 1,307 

d) Nilai koefisienregresi (b3) untuk variable sikap (X3) senilai 0,967. 

Jadi penelitian ini dinyatakan keterampilan (X3) berpengaruh 

positif terhadap variable kualitas pelayanan. Hal ini 

memperlihatkan bahwa ketika mengalami peningkatan 1% 

keterampilan (X3) akan menimbulkan dampak pada peningkatan 

kualitas pelayanan senilai 0,967 

2) Uji F (Simultan) 

Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh secara bersamaan antara 

variable bebas dengan variable terikat yang diuji pada tingkat signifikan 

dibawah 0,05. 

 

Hasil yang didapatkan F hitung senilai 21,997 > dari pada F tabeI 2,78 

dan dengan tingkat signifikasi 0,000 < 0,05. Maka Fhitung lebih besar > FtabeI artinya 

bahwa H0 ditoIak dan Ha diterima, maka dapat disimpuIkan bahwa keterampilan, 
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penegetahuan, dan sikap berpengaruh secara simultan pada kualitas pelayanan 

(Y). 

3) Uji T (Parsial) 

Untuk menguji secara parsial dimana setiap masing-masing variabel 

yang diuji memiliki tingkat signifikan >0,05. 

 

Berdasarkan hasil tabel 4.13 Uji T (Persial) diatas maka dapat diperoleh 

sebagai berikut : 

1. Pengaruh X1 terhadap Y dimana variable X1 (keteremapilan) mempunyai 

Thitung > Ttable yaitu sebesar 2,266 > dari 1,672 dan mempunyai taraf 

signifikan senilai 0,028 > dari 0,05. Hal ini dapat diartikan secara persial 

dan secara signifikan X1 (keterampilan) berpengaruh positif terhadap 

kualitas pelayanan. 

2. Pengaruh X2 terhadap Y dimana variable X2 (pengetahuan) mempunyai 

Thitung > Ttable yaitu sebesar 2,517 > dari 1,672 dan mempunyai taraf 

signifikan senilai 0,015 > dari 0,05. Hal ini dapat diartikan secara persial 

dan secara signifikan X2 (pengetahuan) berpengaruh positif terhadap 

kualitas pelayanan. 
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3. Pengaruh X3 terhadap Y dimana variable X3 (sikap) mempunyai Thitung > 

Ttable yaitu sebesar 2,235 > dari 1,672 dan mempunyai taraf signifikan 

senilai 0,030 > dari 0,05. Hal ini dapat diartikan secara persial dan secara 

signifikan X3 (sikap) berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan. 

4.  Diantara ketiga variable diatas, variable yang paling dominan 

berpengaruh terhadap kualitas pelayanan pegawai pada masyarakat 

pada kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Enrekang adalah variable X2 (pengetahuan) dikarenakan memperoleh 

nilai T tertinggi diantara ketiga variable pada table di atas yaitu nilai T 

sebesar 2,235. 

4) Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Untuk mengetahui berapa persentasi total variasi dalam variable terikat 

yang ditetapkan oleh variable bebas : 

 

Berdasarkan table 4.14 uji koefisien determinasi (R2) dapat diketahui nilai 

R sebesar 0,745 sehingga dapat di simpulkan bahwa variable pengembangan 

sangat memiliki tingkat hubungan yang cukup kuat terhadap variable kualitas 

pelyanan karena diatas 0,05. Dan besar nilai R2 senilai 0,555 yang dimana 

menunjukkan pengaruh terhadap variable independent yaitu X1, X2, dan X3 

terhadap variable dependet yaitu Y senilai 0,555 (55,5%) dan
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sebagian 44,5% dipengaruhi oleh faktor-faktor yang berada diluar variable yag 

diteliti. 

 

 

4.5 Pembahasan Hasil Penelitian 

 Berdasarkan hasil analisis diatas, maka akan dibuat kesimpulan 

bagimana pengaruh masing-masing variable maupun secara bersamaan 

terhadap variable lainnya.  Diamana variable independen yang termasuk dalam 

penelitian ini yaitu : Keterampilan, Pengetahuan, dan Sikap, sedangkan variable 

dependen yaitu Kualitas Pelayanan. Selanjutnya pembahasan berdasarkan 

hipotesis yang diberikan peneliti : 

1. Pengaruh Keterampilan (X1) terhadap Kualitas Pelayanan (Y). 

Menurut hasil analisis yang diperoleh dimana variable kualitas pelayanan. 

Secara persial, dapat dilihat pada uji hipotesis dengan memakai uji T 

dimana Thitung > Ttable yaitu sebesar 2,266 > dari 1,672 dan mempunyai 

taraf signifikan senilai 0,028 > dari 0,05. Hal ini memiliki pengaruh positif 

terhadap kualitas pelayanan pada kantor Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Enrekang. Berdasarkan hasil tanggapan 

variable keterampilan, menunjukan bahwa sebagian besar responden 

memberi tanggapan setuju terhadap indicator-indikator diantaranya:  

mampu bekerja sama dengan baik, keterampilan mengerjakan tugas, 

serta memiliki tanggung jawab terhadap pekerjaan. 

2. Pengaruh Pengetahuan (X2) terhadap Kualitas Pelayanan (Y). 

Menurut hasil analisis yang diperoleh dimana variable kualitas pelayanan. 

Secara persial, dapat dilihat pada uji hipotesis dengan memakai uji T 
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dimana Thitung > Ttable yaitu sebesar 2,517 > dari 1,672 dan mempunyai 

taraf signifikan senilai 0,015 > dari 0,05. Hal ini memiliki pengaruh positif 

terhadap kualitas pelayanan pada kantor Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Enrekang. Berdasarkan hasil tanggapan 

variable pengetahuan, menunjukan bahwa sebagian besar responden 

memberi tanggapan sangat setuju terhadap indicator-indicator 

diantaranya: memiliki pengetahuan dalam hal pelayanan yang baik, 

memiliki pengetahuan dalam menggunakan computer, memahami semua 

aturan yang berkaitan dengan pekerjaan, serta memiliki disiplin ilmu 

dalam melakukan pekerjaan. 

3. Pengaruh Sikap (X3) terhadap Kualitas Pelayanan (Y). 

Menurut hasil analisis yang diperoleh dimana variable kualitas pelayanan. 

Secara persial, dapat dilihat pada uji hipotesis dengan memakai uji T 

dimana Thitung > Ttable yaitu sebesar 2,235 > dari 1,672 dan mempunyai 

taraf signifikan senilai 0,030 > dari 0,05. Hal ini memiliki pengaruh positif 

terhadap kualitas pelayanan pada kantor Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Enrekang. Berdasarkan hasil tanggapan 

pada variable sikap, menunjukan bahwa sebagian besar responden 

memberi tanggapan setuju terhadap indicator-indicator diantaranya: dapat 

melaksanakan pekerjaan dengan kualitas kerja yang baik, bersikap 

responsif dan teliti dalam memanifestasikan pekerjaan yang diberikan 

oleh atasan, dapat menyelesaikan pekerjaan dengan kualitas kerja yang 

baik, serta dapat bekerja dengan bersikap jujur sesama rekan kerja 

4. Variable yang paling dominan terhadap kualitas pelayanan (Y) 
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Menurut hasil analisis yang diperoleh dimana variable yang paling 

dominan berpengaruh terhadap variable kualitas pelayanan (Y) pada 

kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Enrekang 

adalah variable X2 (pengetahuan) dikarenakan memperoleh nilai T 

tertinggi yaitu sebesar 2,517. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis diperoleh sebagai berikut : 

1. Secara Persial dan Simultan variable keterampilan berpengaruh 

positif terhadap kualitas pelayanan Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Enrekang. 

2. Secara Persial dan Simultan variable pengetahuan berpengaruh 

positif terhadap kualitas pelayanan Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Enrekang. 

3. Secara Persial dan Simultan variable sikap berpengaruh positif 

terhadap kualitas pelayanan Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Enrekang. 

4. Dari ketiga variable keterampilan, pengetahuan, dan sikap yang 

paling dominan berpengaruh terhadap variable kualitas pelayanan 

ialah variable pengetahuan dikarenakan memperoleh nilai 

tertinggi. 
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5.2 Saran  

Berdasarkan hasil penelitian diatas, penulis akan menyarakan saran 

sebagai berikut : 

1. Kepada seluruh pegawai Dinas Kependudukan & Pencatatan Sipil 

Kabupaten Enrekang agar dapat memaksimalkan Keterampilan, 

Pengetahuan, dan Sikap dengan ini dapat memudahkan dalam 

melaksanakan tugas dan tanggung jawab. Sehingga kedepannya 

lebih optimal. 

2. Peningkatan kualitas pelayanan terhadap sistem pemerintahan 

daerah pada Dinas Kependudukan & Pencatatan Sipil Kabupaten 

Enrekang kiranya tata kelolah pemerintahannya lebih baik lagi. 
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LAMPIRAN KUESIONER  

PENELITIAN 

 

 

 

 



 
 

 

 

A. KUESIONER PENELITIAN 

Yth. Bapak/Ibu 

Pegawai Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil (DISDUKCAPIL) Kabupaten 

Enrekang. 

Responden yang terhormat, Saya bertanda tangan dibawah ini: 

Nama : Asmaul Husnul I.M 

NIM    : 4517012070  

Prodi  : Manajemen Sumber Daya Manusia 

Saya adalah mahasiswa fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Bosowa 

Makassar yang sedang melakukan penelitian tentang “Analisis Pengembangan 

SDM Terhadap Kualitas Pelayanan  Kantor DISDUKCAPIL Kab. Enrekang”. 

Data d an informasi yang Bapak/Ibu berikan merupakan hal yang sangat 

berharga, oleh karena itu partisipasi dan kesediaan Bapak/Ibu dalam menjawab 

kuesioner ini sangat saya hargai. Data dan informasi yang Bapak/Ibu berikan 

akan saya jamin kerahasian dan semata-mata digunakan untuk kegiatan ilmiah.  

Akhir kata saya ucapkan terima kasih kepada responden yang telah bersedia 

meluangkan waktunya untuk mengisi kuesioner ini.  

 

 

 Hormat saya 

 

 Asmaul Husnul I.M 

 

 

 



 
 

 

 

A. CARA PENGISIAN KUESIONER 

 

1. Berikan tanda ceklist (√) pada tempat yang telah tersedia sesuai dengan 

jawaban bapak/ibu. 

2. Setiap pertanyaan hanya membutuhkan satu jawaban saja. 

3. Mohon bapak/ibu dapat memberikan jawaban yang sebenar-benarnya. 

 

B. IDENTITAS RESPONDEN 

 

1. Usia   : 

2. Jenis Kelamin : 

3. Jabatan : 

4. Masa Kerja : ..... tahun  

 

C. Kriteria untuk seluruh pernyataan adalah sebagai beriku:  

 

1. (5) = Sangat Setuju (SS) 

2. (4) = Setuju (S) 

3. (3) = Netral (N) 

4. (2) = Tidak Setuju (TS) 

5. (1)= Sangat Tidak Setuju (STS) 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

No. PERNYATAAN 
SS S N TS STS 

A. PENGEMABANGAN SUMBER DAYA 
MANUSIA 5 4 3 2 1 

Keterampilan/ Skill 

1. 
Saya mampu bekerja sama dengan baik 
dengan reken kerja. 

     

2. 
Dengan keterampilan yang saya miliki, saya 
mampu mengerjakan tugas. 

     

3. 
Saya dapat mengembangkan keterampilan 
saya secara khusus yang berhubungan 
dengan pekerjaan 

     

4. 
Semakin besar beban tugas yang diberikan 
atasan kepada saya, semakin besar 
tanggung jawab yang saya terima. 

     

Pengetahuan/ Knowledge 

5. 

Saya memiliki pengetahuan dalam hal 
pelayanan yang baik dalam bidang 
pekerjaan yang saya lakukan. 

     

6. 
Saya memiliki pengetahuan dalam 
menggunakan peralatan seperti komputer, 
dll. 

     

7. 
Saya memahami semua aturan yang 
berkaitan terhadap pekerjaan dengan baik. 

     

8. 
Saya memiliki disiplin ilmu dalam melakukan 
pekerjaan 

     

Sikap/ Attitude 

9. 
Saya dapat melaksanakan pekerjaan 
dengan kualitas kerja yang baik. 

     

10. 

Saya selalu bersikap tanggap dan rajin 
dalam melaksanakan pekerjaan yang 
diberikan oleh atasan. 

     

11. 

Saya dapat menyelesaikan pekerjaan 
dengan kualitas kerja yang baik 

     

12. 
Saya dapat bekerja dengan bersikap jujur 
sesama rekan kerja 
 

     



 
 

 

 

B. KUALITAS PELAYANAN 

 

SS  
(5) 

S 
(4) 

N 
(3) 

TS 
(2) 

STS 
(1) 

Berwujud/Tangible 

13. 
Kelengkapan formulir aplikasi dan alat tulis 
untuk masyarakat tersedia 

     

14. 
Penataan interior dan esterior ruangan yang 
sesuai 
 

     

15. 
Kerapihan, kebersihan dan penampilan 
pegawai yang sesuai 

     

Kesungguhan/Empaty  

16. 
Saya dapat memberikan perhatian dengan 
setulus hati dalam melayani masyarakat  

     

17. 
Saya dapat memberikan perhatian dan 
kesungguhan dalam melayani keluhan 
masyarakat 

     

18. 
Saya dapat meluangkan waktu untuk 
membantu masyarakat jika mengalami 
kesusahan 

     

Reliability/Kehandalan 

19. 
Saya menyediakan prosedur pelayanan 
yang baik 
 

     

20. 
Saya memberikan pelayanan secara akurat 
dan terpercaya 
 

     

21. 
Saya datang & kembali tepat jam buka,tutup 
kantor 
 

     

Ketanggapan/Responsivenees 

22. 
Saya dapat menyelesaikan keluhan 
masyarakat dengan cepat dan tepat 

     

23. 
Saya dapat memberikan informasi yang 
jelas dan mudah dipahami oleh masyarakt 

     

24. 
Saya dapat membantu masyarakat kapan 
saja 

     

Keyakinan/Assurance 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

25. 
Saya memiliki pengetahuan dan 
kemampuan dalam melayani masyarakat 

     

26. 
Saya memiliki pengetahuan dan 
kemampuan  menyelesaikan keluhan 
masyarakat 

     

27. 
Saya dapat berkomunikasi dengan ramah 
dan sopan terhadap masyarakat 

     



 
 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN REKAPITULASI 

JAWABAN RESPONDEN 

 

 

 

 



 
 

 

 

KETERAMPILAN 

NO. P1 P2 P3 P4 JUMLAH 

1 4 3 4 4 15 

2 4 4 4 4 16 

3 5 5 5 5 20 

4 4 5 5 4 18 

5 4 4 4 4 16 

6 4 4 5 4 17 

7 3 4 5 4 16 

8 4 4 5 4 17 

9 4 5 5 5 19 

10 4 5 5 5 19 

11 4 4 4 4 16 

12 4 4 4 4 16 

13 5 4 5 5 19 

14 4 4 4 4 16 

15 4 4 4 4 16 

16 5 4 5 4 18 

17 4 4 3 3 14 

18 3 4 4 4 15 

19 4 4 3 4 15 

20 4 3 3 3 13 

21 3 3 3 3 12 

22 3 3 4 4 14 

23 4 5 5 4 18 

24 4 4 4 4 16 

25 4 5 4 4 17 

26 3 4 4 4 15 

27 4 4 4 4 16 

28 3 3 4 4 14 

29 4 4 4 5 17 

30 5 5 5 3 18 

31 4 5 4 5 18 

32 4 5 5 5 19 

33 4 4 3 5 16 

34 4 4 5 5 18 

35 4 5 4 4 17 

36 4 5 3 4 16 

37 5 5 4 4 18 

38 4 5 4 4 17 

39 4 5 5 4 18 



 
 

 

 

40 4 4 4 4 16 

41 3 4 3 4 14 

42 4 5 4 4 17 

43 4 4 4 4 16 

44 4 4 5 4 17 

45 5 5 5 5 20 

46 4 4 5 4 17 

47 4 5 4 4 17 

48 5 5 5 5 20 

49 4 5 5 5 19 

50 4 5 5 4 18 

51 3 4 4 4 15 

52 5 4 4 4 17 

53 3 3 3 4 13 

54 4 4 4 4 16 

55 4 4 5 4 17 

56 5 5 5 5 20 

57 5 5 5 4 19 

 

PENGETAHUAN 

NO. P1 P2 P3 P4 JUMLAH 

1 4 4 4 4 16 

2 4 5 4 4 17 

3 5 5 5 5 20 

4 4 5 5 4 18 

5 4 5 3 4 16 

6 5 5 4 4 18 

7 4 4 5 4 17 

8 4 3 5 4 16 

9 5 5 5 5 20 

10 5 5 4 5 19 

11 4 4 3 4 15 

12 4 4 3 4 15 

13 4 4 4 3 15 

14 5 5 4 4 18 

15 5 4 4 4 17 

16 5 5 4 4 18 

17 5 4 4 4 17 

18 4 4 4 4 16 

19 3 4 3 4 14 



 
 

 

 

20 3 3 2 4 12 

21 3 3 4 4 14 

22 3 4 4 4 15 

23 4 4 4 4 16 

24 3 3 4 3 13 

25 5 5 4 5 19 

26 4 4 4 5 17 

27 4 4 4 5 17 

28 4 3 4 5 16 

29 5 5 5 4 19 

30 5 5 4 4 18 

31 5 5 5 4 19 

32 4 5 4 4 17 

33 4 4 4 4 16 

34 4 4 5 4 17 

35 5 5 4 4 18 

36 4 5 4 4 17 

37 5 4 5 4 18 

38 4 5 4 4 17 

39 5 5 4 3 17 

40 5 5 4 4 18 

41 4 4 3 4 15 

42 4 5 5 5 19 

43 3 3 4 3 13 

44 4 4 4 4 16 

45 5 4 5 5 19 

46 4 4 4 4 16 

47 5 5 4 5 19 

48 5 4 5 4 18 

49 5 5 5 5 20 

50 4 4 5 4 17 

51 4 4 5 4 17 

52 4 4 4 4 16 

53 4 3 3 4 14 

54 4 4 4 4 16 

55 4 4 4 4 16 

56 5 5 5 5 20 

57 5 5 5 4 19 

 



 
 

 

 

SIKAP 

NO. P1 P2 P3 P4 JUMLAH 

1 4 3 4 3 14 

2 3 4 5 4 16 

3 5 5 5 4 19 

4 3 4 5 5 17 

5 5 4 4 4 17 

6 4 5 5 5 19 

7 3 4 4 3 14 

8 4 5 5 5 19 

9 4 5 5 5 19 

10 5 4 4 5 18 

11 4 4 3 4 15 

12 3 4 4 4 15 

13 3 4 4 4 15 

14 4 5 5 5 19 

15 3 4 4 4 15 

16 5 5 5 5 20 

17 4 4 3 4 15 

18 5 4 5 5 19 

19 3 4 3 3 13 

20 3 4 3 4 14 

21 3 4 3 4 14 

22 3 4 4 4 15 

23 4 5 5 5 19 

24 3 4 4 5 16 

25 4 3 3 4 14 

26 4 3 2 3 12 

27 3 5 5 5 18 

28 4 4 4 4 16 

29 4 4 4 4 16 

30 5 5 5 5 20 

31 4 4 5 5 18 

32 4 4 5 5 18 

33 4 4 4 4 16 

34 4 4 5 4 17 

35 4 4 4 5 17 

36 4 4 5 5 18 

37 4 4 4 4 16 

38 4 4 3 3 14 

39 5 4 4 4 17 



 
 

 

 

40 5 4 4 4 17 

41 4 4 3 4 15 

42 4 4 4 3 15 

43 5 4 5 5 19 

44 5 4 4 4 17 

45 4 4 5 5 18 

46 4 4 4 4 16 

47 4 5 5 4 18 

48 5 4 5 5 19 

49 5 4 4 5 18 

50 5 4 3 4 16 

51 4 4 5 4 17 

52 4 4 5 5 18 

53 3 4 3 3 13 

54 5 4 4 4 17 

55 3 4 5 5 17 

56 5 5 5 5 20 

57 3 4 4 4 15 

 

KUALITAS PELAYANAN 

NO
. 

P
1 

P
2 

P
3 

P
4 

P
5 

P
6 

P
7 

P
8 

P
9 

P1
0 

P1
1 

P1
2 

P1
3 

P1
4 

P1
5 

Jumla
h 

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 58 

2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 73 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 74 

5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 65 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 58 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

8 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 3 4 4 4 63 

9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 73 

10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 73 

11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 70 

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 59 

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 59 

16 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 67 

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 60 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 



 
 

 

 

19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 47 

20 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 48 

21 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 51 

22 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 2 4 48 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 59 

25 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 61 

26 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 57 

27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 73 

31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 68 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 55 

33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

34 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 66 

35 5 5 5 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 60 

36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 65 

37 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 55 

38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 55 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 55 

40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

41 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 46 

42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 58 

43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 57 

44 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 70 

45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 73 

46 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 73 

47 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 72 

48 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 73 

49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 72 

50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 62 

51 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 58 

52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

53 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 48 

54 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

55 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

56 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 72 

57 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
 



 
 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN HASIL SPSS 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

HASIL SPSS 
DESKRIPTIF 

 
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Keterampilan 57 12,00 20,00 16,7193 1,84927 
Pengetahuan 57 12,00 20,00 16,8772 1,85232 
Sikap 57 12,00 20,00 16,6316 1,97874 
Kualitas Pelayanan 57 46,00 75,00 61,8246 7,64648 
Valid N (listwise) 57     

 
Statistics 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 

N 
Valid 57 57 57 57 

Missing 0 0 0 0 
Mean 4,0175 4,2807 4,2632 4,1579 
Sum 229,00 244,00 243,00 237,00 

 
X1.1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 9 15,8 15,8 15,8 

Setuju 38 66,7 66,7 82,5 

Sangat Setuju 10 17,5 17,5 100,0 

Total 57 100,0 100,0  

 
X1.2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 6 10,5 10,5 10,5 

Setuju 29 50,9 50,9 61,4 

Sangat Setuju 22 38,6 38,6 100,0 

Total 57 100,0 100,0  

 
X1.3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 8 14,0 14,0 14,0 

Setuju 26 45,6 45,6 59,6 

Sangat Setuju 23 40,4 40,4 100,0 

Total 57 100,0 100,0  

 
X1.4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 4 7,0 7,0 7,0 

Setuju 40 70,2 70,2 77,2 

Sangat Setuju 13 22,8 22,8 100,0 

Total 57 100,0 100,0  

 
 
 
 
 
 



 
 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

Statistics 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 

N 
Valid 57 57 57 57 

Missing 0 0 0 0 
Mean 4,2807 4,2982 4,1579 4,1404 
Sum 244,00 245,00 237,00 236,00 

 
X2.1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 6 10,5 10,5 10,5 

Setuju 29 50,9 50,9 61,4 

Sangat Setuju 22 38,6 38,6 100,0 

Total 57 100,0 100,0  

 
X2.2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 7 12,3 12,3 12,3 

Setuju 26 45,6 45,6 57,9 

Sangat Setuju 24 42,1 42,1 100,0 

Total 57 100,0 100,0  

 
X2.3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Tidak Setuju 1 1,8 1,8 1,8 

Kurang Setuju 6 10,5 10,5 12,3 

Setuju 33 57,9 57,9 70,2 

Sangat Setuju 17 29,8 29,8 100,0 

Total 57 100,0 100,0  

 
 

X2.4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 4 7,0 7,0 7,0 

Setuju 41 71,9 71,9 78,9 

Sangat Setuju 12 21,1 21,1 100,0 

Total 57 100,0 100,0  

 
Statistics 

 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 

N 
Valid 57 57 57 57 

Missing 0 0 0 0 
Mean 4,0000 4,1404 4,2105 4,2807 
Sum 228,00 236,00 240,00 244,00 

 



 
 

 

 

X3.1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 15 26,3 26,3 26,3 

Setuju 27 47,4 47,4 73,7 

Sangat Setuju 15 26,3 26,3 100,0 

Total 57 100,0 100,0  

 
X3.2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 3 5,3 5,3 5,3 

Setuju 43 75,4 75,4 80,7 

Sangat Setuju 11 19,3 19,3 100,0 

Total 57 100,0 100,0  

 
X3.3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Tidak Setuju 1 1,8 1,8 1,8 

Kurang Setuju 10 17,5 17,5 19,3 

Setuju 22 38,6 38,6 57,9 

Sangat Setuju 24 42,1 42,1 100,0 

Total 57 100,0 100,0  

 
X3.4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 7 12,3 12,3 12,3 

Setuju 27 47,4 47,4 59,6 

Sangat Setuju 23 40,4 40,4 100,0 

Total 57 100,0 100,0  

 
 

Statistics 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 Y11 Y12 Y13 Y14 Y15 

N 

Vali
d 

57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

Miss
ing 

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 
4,1
930 

4,2
281 

4,2
105 

4,1
754 

4,1
930 

4,1
404 

4,1
930 

4,1
754 

4,2
105 

4,2
456 

3,9
474 

4,0
175 

4,0
526 

3,8
947 

3,9
474 

Sum 
239
,00 

241
,00 

240
,00 

238
,00 

239
,00 

236
,00 

239
,00 

238
,00 

240
,00 

242
,00 

225
,00 

229
,00 

231
,00 

222
,00 

225
,00 

 
 

Y1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 6 10,5 10,5 10,5 

Setuju 34 59,6 59,6 70,2 

Sangat Setuju 17 29,8 29,8 100,0 

Total 57 100,0 100,0  

 



 
 

 

 

 
Y2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 5 8,8 8,8 8,8 

Setuju 34 59,6 59,6 68,4 

Sangat Setuju 18 31,6 31,6 100,0 

Total 57 100,0 100,0  

 
Y3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 6 10,5 10,5 10,5 

Setuju 33 57,9 57,9 68,4 

Sangat Setuju 18 31,6 31,6 100,0 

Total 57 100,0 100,0  

 
Y4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 8 14,0 14,0 14,0 

Setuju 31 54,4 54,4 68,4 

Sangat Setuju 18 31,6 31,6 100,0 

Total 57 100,0 100,0  

 
 

Y5 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 6 10,5 10,5 10,5 

Setuju 34 59,6 59,6 70,2 

Sangat Setuju 17 29,8 29,8 100,0 

Total 57 100,0 100,0  

 
Y6 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 6 10,5 10,5 10,5 

Setuju 37 64,9 64,9 75,4 

Sangat Setuju 14 24,6 24,6 100,0 

Total 57 100,0 100,0  

 
Y7 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 6 10,5 10,5 10,5 

Setuju 34 59,6 59,6 70,2 

Sangat Setuju 17 29,8 29,8 100,0 

Total 57 100,0 100,0  

 
 
 
 
 



 
 

 

 

Y8 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 7 12,3 12,3 12,3 

Setuju 33 57,9 57,9 70,2 

Sangat Setuju 17 29,8 29,8 100,0 

Total 57 100,0 100,0  

 
 

Y9 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 6 10,5 10,5 10,5 

Setuju 33 57,9 57,9 68,4 

Sangat Setuju 18 31,6 31,6 100,0 

Total 57 100,0 100,0  

 
Y10 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 5 8,8 8,8 8,8 

Setuju 33 57,9 57,9 66,7 

Sangat Setuju 19 33,3 33,3 100,0 

Total 57 100,0 100,0  

 
Y11 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 11 19,3 19,3 19,3 

Setuju 38 66,7 66,7 86,0 

Sangat Setuju 8 14,0 14,0 100,0 

Total 57 100,0 100,0  

 
Y12 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 11 19,3 19,3 19,3 

Setuju 34 59,6 59,6 78,9 

Sangat Setuju 12 21,1 21,1 100,0 

Total 57 100,0 100,0  

 
Y13 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 9 15,8 15,8 15,8 

Setuju 36 63,2 63,2 78,9 

Sangat Setuju 12 21,1 21,1 100,0 

Total 57 100,0 100,0  

 
 
 
 
 
 



 
 

 

 

Y14 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Tidak Setuju 1 1,8 1,8 1,8 

Kurang Setuju 14 24,6 24,6 26,3 

Setuju 32 56,1 56,1 82,5 

Sangat Setuju 10 17,5 17,5 100,0 

Total 57 100,0 100,0  

 
 

Y15 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 10 17,5 17,5 17,5 

Setuju 40 70,2 70,2 87,7 

Sangat Setuju 7 12,3 12,3 100,0 

Total 57 100,0 100,0  

 

 
 
UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS 

Correlations 

 
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 Keterampilan 

X1.1 

Pearson Correlation 1 ,507
**
 ,430

**
 ,282

*
 ,734

**
 

Sig. (2-tailed) 
 

,000 ,001 ,034 ,000 

N 57 57 57 57 57 

X1.2 

Pearson Correlation ,507
**
 1 ,467

**
 ,391

**
 ,797

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 
 

,000 ,003 ,000 

N 57 57 57 57 57 

X1.3 

Pearson Correlation ,430
**
 ,467

**
 1 ,420

**
 ,795

**
 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 
 

,001 ,000 

N 57 57 57 57 57 

X1.4 

Pearson Correlation ,282
*
 ,391

**
 ,420

**
 1 ,669

**
 

Sig. (2-tailed) ,034 ,003 ,001 
 

,000 

N 57 57 57 57 57 

Keterampilan 

Pearson Correlation ,734
**
 ,797

**
 ,795

**
 ,669

**
 1 

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

N 57 57 57 57 57 

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

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

 

 

 



 
 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,741 4 

 

 

Correlations 

 
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 Pengetahuan 

X2.1 

Pearson Correlation 1 ,657
**
 ,427

**
 ,361

**
 ,848

**
 

Sig. (2-tailed) 
 

,000 ,001 ,006 ,000 

N 57 57 57 57 57 

X2.2 

Pearson Correlation ,657
**
 1 ,284

*
 ,286

*
 ,780

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 
 

,032 ,031 ,000 

N 57 57 57 57 57 

X2.3 

Pearson Correlation ,427
**
 ,284

*
 1 ,243 ,686

**
 

Sig. (2-tailed) ,001 ,032 
 

,069 ,000 

N 57 57 57 57 57 

X2.4 

Pearson Correlation ,361
**
 ,286

*
 ,243 1 ,598

**
 

Sig. (2-tailed) ,006 ,031 ,069 
 

,000 

N 57 57 57 57 57 

Pengetahuan 

Pearson Correlation ,848
**
 ,780

**
 ,686

**
 ,598

**
 1 

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

N 57 57 57 57 57 

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

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

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,710 4 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

Correlations 

 
X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 Sikap 

X3.1 

Pearson Correlation 1 ,153 ,184 ,253 ,567
**
 

Sig. (2-tailed) 
 

,257 ,171 ,058 ,000 

N 57 57 57 57 57 

X3.2 

Pearson Correlation ,153 1 ,576
**
 ,483

**
 ,695

**
 

Sig. (2-tailed) ,257 
 

,000 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 

X3.3 

Pearson Correlation ,184 ,576
**
 1 ,686

**
 ,844

**
 

Sig. (2-tailed) ,171 ,000 
 

,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 

X3.4 

Pearson Correlation ,253 ,483
**
 ,686

**
 1 ,828

**
 

Sig. (2-tailed) ,058 ,000 ,000 
 

,000 

N 57 57 57 57 57 

Sikap 

Pearson Correlation ,567
**
 ,695

**
 ,844

**
 ,828

**
 1 

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

N 57 57 57 57 57 

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



 
 

 

 

Correlations 

 
Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 Y11 Y12 Y13 Y14 Y15 Kualitas 

Pelayanan 

Y

1 

Pearson 

Correlation 

1 ,904
**
 ,977

**
 ,803

**
 ,904

**
 ,829

**
 ,904

**
 ,839

**
 ,882

**
 ,883

**
 ,533

**
 ,539

**
 ,548

**
 ,467

**
 ,244 ,906

**
 

Sig. (2-tailed) 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,067 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

Y

2 

Pearson 

Correlation 

,904
**
 1 ,929

**
 ,804

**
 ,953

**
 ,832

**
 ,904

**
 ,792

**
 ,880

**
 ,877

**
 ,601

**
 ,549

**
 ,554

**
 ,485

**
 ,309

*
 ,915

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,019 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

Y

3 

Pearson 

Correlation 

,977
**
 ,929

**
 1 ,828

**
 ,930

**
 ,810

**
 ,930

**
 ,819

**
 ,907

**
 ,907

**
 ,578

**
 ,576

**
 ,585

**
 ,506

**
 ,296

*
 ,932

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,025 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

Y

4 

Pearson 

Correlation 

,803
**
 ,804

**
 ,828

**
 1 ,892

**
 ,869

**
 ,937

**
 ,872

**
 ,960

**
 ,875

**
 ,539

**
 ,501

**
 ,510

**
 ,429

**
 ,273

*
 ,894

**
 

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

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,040 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

Y

5 

Pearson 

Correlation 

,904
**
 ,953

**
 ,930

**
 ,892

**
 1 ,879

**
 ,952

**
 ,839

**
 ,930

**
 ,883

**
 ,584

**
 ,585

**
 ,595

**
 ,509

**
 ,298

*
 ,944

**
 

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

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,025 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

Y

6 

Pearson 

Correlation 

,829
**
 ,832

**
 ,810

**
 ,869

**
 ,879

**
 1 ,879

**
 ,907

**
 ,860

**
 ,865

**
 ,553

**
 ,521

**
 ,533

**
 ,433

**
 ,248 ,887

**
 

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

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,063 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

Y

7 

Pearson 

Correlation 

,904
**
 ,904

**
 ,930

**
 ,937

**
 ,952

**
 ,879

**
 1 ,839

**
 ,977

**
 ,883

**
 ,584

**
 ,585

**
 ,595

**
 ,509

**
 ,298

*
 ,948

**
 

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

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,025 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

Y

8 

Pearson 

Correlation 

,839
**
 ,792

**
 ,819

**
 ,872

**
 ,839

**
 ,907

**
 ,839

**
 1 ,865

**
 ,914

**
 ,514

**
 ,479

**
 ,533

**
 ,407

**
 ,234 ,874

**
 

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

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,080 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

Y

9 

Pearson 

Correlation 

,882
**
 ,880

**
 ,907

**
 ,960

**
 ,930

**
 ,860

**
 ,977

**
 ,865

**
 1 ,907

**
 ,578

**
 ,531

**
 ,585

**
 ,506

**
 ,296

*
 ,939

**
 

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

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,025 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

Y

1

0 

Pearson 

Correlation 

,883
**
 ,877

**
 ,907

**
 ,875

**
 ,883

**
 ,865

**
 ,883

**
 ,914

**
 ,907

**
 1 ,596

**
 ,495

**
 ,544

**
 ,442

**
 ,308

*
 ,915

**
 

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

,000 ,000 ,000 ,001 ,020 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

Y

1

1 

Pearson 

Correlation 

,533
**
 ,601

**
 ,578

**
 ,539

**
 ,584

**
 ,553

**
 ,584

**
 ,514

**
 ,578

**
 ,596

**
 1 ,627

**
 ,614

**
 ,559

**
 ,609

**
 ,727

**
 

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

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 



 
 

 

 

 

 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

Y

1

2 

Pearson 

Correlation 

,539
**
 ,549

**
 ,576

**
 ,501

**
 ,585

**
 ,521

**
 ,585

**
 ,479

**
 ,531

**
 ,495

**
 ,627

**
 1 ,729

**
 ,523

**
 ,663

**
 ,715

**
 

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

,000 ,000 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

Y

1

3 

Pearson 

Correlation 

,548
**
 ,554

**
 ,585

**
 ,510

**
 ,595

**
 ,533

**
 ,595

**
 ,533

**
 ,585

**
 ,544

**
 ,614

**
 ,729

**
 1 ,516

**
 ,489

**
 ,718

**
 

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

,000 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

Y

1

4 

Pearson 

Correlation 

,467
**
 ,485

**
 ,506

**
 ,429

**
 ,509

**
 ,433

**
 ,509

**
 ,407

**
 ,506

**
 ,442

**
 ,559

**
 ,523

**
 ,516

**
 1 ,498

**
 ,631

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,001 ,000 ,002 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 
 

,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

Y

1

5 

Pearson 

Correlation 

,244 ,309
*
 ,296

*
 ,273

*
 ,298

*
 ,248 ,298

*
 ,234 ,296

*
 ,308

*
 ,609

**
 ,663

**
 ,489

**
 ,498

**
 1 ,483

**
 

Sig. (2-tailed) ,067 ,019 ,025 ,040 ,025 ,063 ,025 ,080 ,025 ,020 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

,000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

K

u

a

l

i

t

a

s

 

P

e

l

a

y

a

n

a

n 

Pearson 

Correlation 

,906
**
 ,915

**
 ,932

**
 ,894

**
 ,944

**
 ,887

**
 ,948

**
 ,874

**
 ,939

**
 ,915

**
 ,727

**
 ,715

**
 ,718

**
 ,631

**
 ,483

**
 1 

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

N 

57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

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

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



 
 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,702 4 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,967 15 

 
ASUMSI KLASIK 
 

Coefficients
a
 

Model Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 

Keterampilan ,437 2,287 

Pengetahuan ,531 1,881 

Sikap ,671 1,490 

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

Runs Test 

 
Unstandardized 

Residual 

Test Value
a
 -,33280 

Cases < Test Value 28 

Cases >= Test Value 29 

Total Cases 57 

Number of Runs 24 

Z -1,468 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,142 

a. Median 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardized 

Residual 

N 57 

Normal Parameters
a,b

 
Mean ,0000000 

Std. Deviation 5,10319199 

Most Extreme Differences 

Absolute ,075 

Positive ,075 

Negative -,075 

Kolmogorov-Smirnov Z ,569 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,903 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

UJI GLEJSER 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 2,928 4,821 
 

,607 ,546 

Keterampilan ,390 ,371 ,215 1,051 ,298 

Pengetahuan -,073 ,336 -,040 -,218 ,829 

Sikap -,265 ,280 -,156 -,945 ,349 

a. Dependent Variable: AbsUt 

 



 
 

 

 

 
 
REGRESI BERGANDA 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,745
a
 ,555 ,529 5,24563 

a. Predictors: (Constant), Sikap, Pengetahuan, Keterampilan 

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1815,862 3 605,287 21,997 ,000
b
 

Residual 1458,384 53 27,517 
  

Total 3274,246 56 
   

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan 

b. Predictors: (Constant), Sikap, Pengetahuan, Keterampilan 

 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1,976 7,441 
 

,266 ,792 

Keterampilan 1,299 ,573 ,314 2,266 ,028 

Pengetahuan 1,307 ,519 ,316 2,517 ,015 

Sikap ,967 ,432 ,250 2,235 ,030 

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan 

 
 

 



 
 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN DOKUMENTASI 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

       

 

 

 

 

 

 

                                       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN PERSENTASE 

DISTRIBUSI R,F,T 

 

 

 

 



 
 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Titik Persentase Distribusi T 

 

d.f. = 1-60 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Di Produksi Oleh : Junaidi 

 

http://junaidichaniago.wordpress.com



 

 

 
Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001 

df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002 

1 1.00000 3.07768 6.31375 12.70620 31.82052 63.65674 318.30884 

2 
0.81650 1.88562 2.91999 4.30265 6.96456 9.92484 22.32712 

3 
0.76489 1.63774 2.35336 3.18245 4.54070 5.84091 10.21453 

4 0.74070 1.53321 2.13185 2.77645 3.74695 4.60409 7.17318 

5 
0.72669 1.47588 2.01505 2.57058 3.36493 4.03214 5.89343 

6 
0.71756 1.43976 1.94318 2.44691 3.14267 3.70743 5.20763 

7 
0.71114 1.41492 1.89458 2.36462 2.99795 3.49948 4.78529 

8 0.70639 1.39682 1.85955 2.30600 2.89646 3.35539 4.50079 

9 
0.70272 1.38303 1.83311 2.26216 2.82144 3.24984 4.29681 

10 
0.69981 1.37218 1.81246 2.22814 2.76377 3.16927 4.14370 

11 
0.69745 1.36343 1.79588 2.20099 2.71808 3.10581 4.02470 

12 0.69548 1.35622 1.78229 2.17881 2.68100 3.05454 3.92963 

13 
0.69383 1.35017 1.77093 2.16037 2.65031 3.01228 3.85198 

14 
0.69242 1.34503 1.76131 2.14479 2.62449 2.97684 3.78739 

15 
0.69120 1.34061 1.75305 2.13145 2.60248 2.94671 3.73283 

16 0.69013 1.33676 1.74588 2.11991 2.58349 2.92078 3.68615 

17 
0.68920 1.33338 1.73961 2.10982 2.56693 2.89823 3.64577 

18 
0.68836 1.33039 1.73406 2.10092 2.55238 2.87844 3.61048 

19 
0.68762 1.32773 1.72913 2.09302 2.53948 2.86093 3.57940 

20 0.68695 1.32534 1.72472 2.08596 2.52798 2.84534 3.55181 

21 
0.68635 1.32319 1.72074 2.07961 2.51765 2.83136 3.52715 

22 
0.68581 1.32124 1.71714 2.07387 2.50832 2.81876 3.50499 

23 
0.68531 1.31946 1.71387 2.06866 2.49987 2.80734 3.48496 

24 0.68485 1.31784 1.71088 2.06390 2.49216 2.79694 3.46678 

25 
0.68443 1.31635 1.70814 2.05954 2.48511 2.78744 3.45019 

26 
0.68404 1.31497 1.70562 2.05553 2.47863 2.77871 3.43500 

27 
0.68368 1.31370 1.70329 2.05183 2.47266 2.77068 3.42103 

28 0.68335 1.31253 1.70113 2.04841 2.46714 2.76326 3.40816 

29 
0.68304 1.31143 1.69913 2.04523 2.46202 2.75639 3.39624 

30 
0.68276 1.31042 1.69726 2.04227 2.45726 2.75000 3.38518 

31 
0.68249 1.30946 1.69552 2.03951 2.45282 2.74404 3.37490 

32 0.68223 1.30857 1.69389 2.03693 2.44868 2.73848 3.36531 

33 
0.68200 1.30774 1.69236 2.03452 2.44479 2.73328 3.35634 

34 
0.68177 1.30695 1.69092 2.03224 2.44115 2.72839 3.34793 

35 
0.68156 1.30621 1.68957 2.03011 2.43772 2.72381 3.34005 

36 0.68137 1.30551 1.68830 2.02809 2.43449 2.71948 3.33262 

37 
0.68118 1.30485 1.68709 2.02619 2.43145 2.71541 3.32563 

38 
0.68100 1.30423 1.68595 2.02439 2.42857 2.71156 3.31903 

39 
0.68083 1.30364 1.68488 2.02269 2.42584 2.70791 3.31279 

40 0.68067 1.30308 1.68385 2.02108 2.42326 2.70446 3.30688 



 50 
 

 

 

 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001 

df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002 

41 0.68052 1.30254 1.68288 2.01954 2.42080 2.70118 3.30127 

42 
0.68038 1.30204 1.68195 2.01808 2.41847 2.69807 3.29595 

43 
0.68024 1.30155 1.68107 2.01669 2.41625 2.69510 3.29089 

44 0.68011 1.30109 1.68023 2.01537 2.41413 2.69228 3.28607 

45 
0.67998 1.30065 1.67943 2.01410 2.41212 2.68959 3.28148 

46 
0.67986 1.30023 1.67866 2.01290 2.41019 2.68701 3.27710 

47 
0.67975 1.29982 1.67793 2.01174 2.40835 2.68456 3.27291 

48 0.67964 1.29944 1.67722 2.01063 2.40658 2.68220 3.26891 

49 
0.67953 1.29907 1.67655 2.00958 2.40489 2.67995 3.26508 

50 
0.67943 1.29871 1.67591 2.00856 2.40327 2.67779 3.26141 

51 
0.67933 1.29837 1.67528 2.00758 2.40172 2.67572 3.25789 

52 0.67924 1.29805 1.67469 2.00665 2.40022 2.67373 3.25451 

53 
0.67915 1.29773 1.67412 2.00575 2.39879 2.67182 3.25127 

54 
0.67906 1.29743 1.67356 2.00488 2.39741 2.66998 3.24815 

55 
0.67898 1.29713 1.67303 2.00404 2.39608 2.66822 3.24515 

56 0.67890 1.29685 1.67252 2.00324 2.39480 2.66651 3.24226 

57 
0.67882 1.29658 1.67203 2.00247 2.39357 2.66487 3.23948 

58 
0.67874 1.29632 1.67155 2.00172 2.39238 2.66329 3.23680 

59 
0.67867 1.29607 1.67109 2.00100 2.39123 2.66176 3.23421 

60 0.67860 1.29582 1.67065 2.00030 2.39012 2.66028 3.23171 
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Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilita = 0,05 

 

 
 

df untuk 

penyebut 
(N2) 

 
df untuk pembilang (N1) 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

1 161 199 216 225 230 234 237 239 241 242 243 244 245 245 246 

2 
18.51 19.00 19.16 19.25 19.30 19.33 19.35 19.37 19.38 19.40 19.40 19.41 19.42 19.42 19.43 

3 
10.13 9.55 9.28 9.12 9.01 8.94 8.89 8.85 8.81 8.79 8.76 8.74 8.73 8.71 8.70 

4 
7.71 6.94 6.59 6.39 6.26 6.16 6.09 6.04 6.00 5.96 5.94 5.91 5.89 5.87 5.86 

5 6.61 5.79 5.41 5.19 5.05 4.95 4.88 4.82 4.77 4.74 4.70 4.68 4.66 4.64 4.62 

6 
5.99 5.14 4.76 4.53 4.39 4.28 4.21 4.15 4.10 4.06 4.03 4.00 3.98 3.96 3.94 

7 
5.59 4.74 4.35 4.12 3.97 3.87 3.79 3.73 3.68 3.64 3.60 3.57 3.55 3.53 3.51 

8 
5.32 4.46 4.07 3.84 3.69 3.58 3.50 3.44 3.39 3.35 3.31 3.28 3.26 3.24 3.22 

9 5.12 4.26 3.86 3.63 3.48 3.37 3.29 3.23 3.18 3.14 3.10 3.07 3.05 3.03 3.01 

10 
4.96 4.10 3.71 3.48 3.33 3.22 3.14 3.07 3.02 2.98 2.94 2.91 2.89 2.86 2.85 

11 
4.84 3.98 3.59 3.36 3.20 3.09 3.01 2.95 2.90 2.85 2.82 2.79 2.76 2.74 2.72 

12 
4.75 3.89 3.49 3.26 3.11 3.00 2.91 2.85 2.80 2.75 2.72 2.69 2.66 2.64 2.62 

13 4.67 3.81 3.41 3.18 3.03 2.92 2.83 2.77 2.71 2.67 2.63 2.60 2.58 2.55 2.53 

14 
4.60 3.74 3.34 3.11 2.96 2.85 2.76 2.70 2.65 2.60 2.57 2.53 2.51 2.48 2.46 

15 
4.54 3.68 3.29 3.06 2.90 2.79 2.71 2.64 2.59 2.54 2.51 2.48 2.45 2.42 2.40 

16 
4.49 3.63 3.24 3.01 2.85 2.74 2.66 2.59 2.54 2.49 2.46 2.42 2.40 2.37 2.35 

17 4.45 3.59 3.20 2.96 2.81 2.70 2.61 2.55 2.49 2.45 2.41 2.38 2.35 2.33 2.31 

18 
4.41 3.55 3.16 2.93 2.77 2.66 2.58 2.51 2.46 2.41 2.37 2.34 2.31 2.29 2.27 

19 
4.38 3.52 3.13 2.90 2.74 2.63 2.54 2.48 2.42 2.38 2.34 2.31 2.28 2.26 2.23 

20 
4.35 3.49 3.10 2.87 2.71 2.60 2.51 2.45 2.39 2.35 2.31 2.28 2.25 2.22 2.20 

21 4.32 3.47 3.07 2.84 2.68 2.57 2.49 2.42 2.37 2.32 2.28 2.25 2.22 2.20 2.18 

22 
4.30 3.44 3.05 2.82 2.66 2.55 2.46 2.40 2.34 2.30 2.26 2.23 2.20 2.17 2.15 

23 
4.28 3.42 3.03 2.80 2.64 2.53 2.44 2.37 2.32 2.27 2.24 2.20 2.18 2.15 2.13 

24 
4.26 3.40 3.01 2.78 2.62 2.51 2.42 2.36 2.30 2.25 2.22 2.18 2.15 2.13 2.11 

25 4.24 3.39 2.99 2.76 2.60 2.49 2.40 2.34 2.28 2.24 2.20 2.16 2.14 2.11 2.09 

26 
4.23 3.37 2.98 2.74 2.59 2.47 2.39 2.32 2.27 2.22 2.18 2.15 2.12 2.09 2.07 

27 
4.21 3.35 2.96 2.73 2.57 2.46 2.37 2.31 2.25 2.20 2.17 2.13 2.10 2.08 2.06 

28 
4.20 3.34 2.95 2.71 2.56 2.45 2.36 2.29 2.24 2.19 2.15 2.12 2.09 2.06 2.04 

29 4.18 3.33 2.93 2.70 2.55 2.43 2.35 2.28 2.22 2.18 2.14 2.10 2.08 2.05 2.03 

30 
4.17 3.32 2.92 2.69 2.53 2.42 2.33 2.27 2.21 2.16 2.13 2.09 2.06 2.04 2.01 

31 
4.16 3.30 2.91 2.68 2.52 2.41 2.32 2.25 2.20 2.15 2.11 2.08 2.05 2.03 2.00 

32 
4.15 3.29 2.90 2.67 2.51 2.40 2.31 2.24 2.19 2.14 2.10 2.07 2.04 2.01 1.99 

33 4.14 3.28 2.89 2.66 2.50 2.39 2.30 2.23 2.18 2.13 2.09 2.06 2.03 2.00 1.98 

34 
4.13 3.28 2.88 2.65 2.49 2.38 2.29 2.23 2.17 2.12 2.08 2.05 2.02 1.99 1.97 

35 
4.12 3.27 2.87 2.64 2.49 2.37 2.29 2.22 2.16 2.11 2.07 2.04 2.01 1.99 1.96 

36 
4.11 3.26 2.87 2.63 2.48 2.36 2.28 2.21 2.15 2.11 2.07 2.03 2.00 1.98 1.95 

37 4.11 3.25 2.86 2.63 2.47 2.36 2.27 2.20 2.14 2.10 2.06 2.02 2.00 1.97 1.95 

38 
4.10 3.24 2.85 2.62 2.46 2.35 2.26 2.19 2.14 2.09 2.05 2.02 1.99 1.96 1.94 

39 
4.09 3.24 2.85 2.61 2.46 2.34 2.26 2.19 2.13 2.08 2.04 2.01 1.98 1.95 1.93 

40 
4.08 3.23 2.84 2.61 2.45 2.34 2.25 2.18 2.12 2.08 2.04 2.00 1.97 1.95 1.92 

41 4.08 3.23 2.83 2.60 2.44 2.33 2.24 2.17 2.12 2.07 2.03 2.00 1.97 1.94 1.92 

42 
4.07 3.22 2.83 2.59 2.44 2.32 2.24 2.17 2.11 2.06 2.03 1.99 1.96 1.94 1.91 

43 
4.07 3.21 2.82 2.59 2.43 2.32 2.23 2.16 2.11 2.06 2.02 1.99 1.96 1.93 1.91 



  

 

 

 

 

 

44 
4.06 3.21 2.82 2.58 2.43 2.31 2.23 2.16 2.10 2.05 2.01 1.98 1.95 1.92 1.90 

45 4.06 3.20 2.81 2.58 2.42 2.31 2.22 2.15 2.10 2.05 2.01 1.97 1.94 1.92 1.89 

Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilita = 0,05 

 

 
 

df untuk 

penyebut 
(N2) 

 
df untuk pembilang (N1) 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

46 4.05 3.20 2.81 2.57 2.42 2.30 2.22 2.15 2.09 2.04 2.00 1.97 1.94 1.91 1.89 

47 
4.05 3.20 2.80 2.57 2.41 2.30 2.21 2.14 2.09 2.04 2.00 1.96 1.93 1.91 1.88 

48 
4.04 3.19 2.80 2.57 2.41 2.29 2.21 2.14 2.08 2.03 1.99 1.96 1.93 1.90 1.88 

49 
4.04 3.19 2.79 2.56 2.40 2.29 2.20 2.13 2.08 2.03 1.99 1.96 1.93 1.90 1.88 

50 4.03 3.18 2.79 2.56 2.40 2.29 2.20 2.13 2.07 2.03 1.99 1.95 1.92 1.89 1.87 

51 
4.03 3.18 2.79 2.55 2.40 2.28 2.20 2.13 2.07 2.02 1.98 1.95 1.92 1.89 1.87 

52 
4.03 3.18 2.78 2.55 2.39 2.28 2.19 2.12 2.07 2.02 1.98 1.94 1.91 1.89 1.86 

53 
4.02 3.17 2.78 2.55 2.39 2.28 2.19 2.12 2.06 2.01 1.97 1.94 1.91 1.88 1.86 

54 4.02 3.17 2.78 2.54 2.39 2.27 2.18 2.12 2.06 2.01 1.97 1.94 1.91 1.88 1.86 

55 
4.02 3.16 2.77 2.54 2.38 2.27 2.18 2.11 2.06 2.01 1.97 1.93 1.90 1.88 1.85 

56 
4.01 3.16 2.77 2.54 2.38 2.27 2.18 2.11 2.05 2.00 1.96 1.93 1.90 1.87 1.85 

57 
4.01 3.16 2.77 2.53 2.38 2.26 2.18 2.11 2.05 2.00 1.96 1.93 1.90 1.87 1.85 

58 4.01 3.16 2.76 2.53 2.37 2.26 2.17 2.10 2.05 2.00 1.96 1.92 1.89 1.87 1.84 

59 
4.00 3.15 2.76 2.53 2.37 2.26 2.17 2.10 2.04 2.00 1.96 1.92 1.89 1.86 1.84 

60 
4.00 3.15 2.76 2.53 2.37 2.25 2.17 2.10 2.04 1.99 1.95 1.92 1.89 1.86 1.84 
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df = (N-2) 

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah 

0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005 

Tingkat signifikansi untuk uji dua arah 

0.1 0.05 0.02 0.01 0.001 

1 0.9877 0.9969 0.9995 0.9999 1.0000 

2 0.9000 0.9500 0.9800 0.9900 0.9990 

3 0.8054 0.8783 0.9343 0.9587 0.9911 

4 0.7293 0.8114 0.8822 0.9172 0.9741 

5 0.6694 0.7545 0.8329 0.8745 0.9509 

6 0.6215 0.7067 0.7887 0.8343 0.9249 

7 0.5822 0.6664 0.7498 0.7977 0.8983 

8 0.5494 0.6319 0.7155 0.7646 0.8721 

9 0.5214 0.6021 0.6851 0.7348 0.8470 

10 0.4973 0.5760 0.6581 0.7079 0.8233 

11 0.4762 0.5529 0.6339 0.6835 0.8010 

12 0.4575 0.5324 0.6120 0.6614 0.7800 

13 0.4409 0.5140 0.5923 0.6411 0.7604 

14 0.4259 0.4973 0.5742 0.6226 0.7419 

15 0.4124 0.4821 0.5577 0.6055 0.7247 

16 0.4000 0.4683 0.5425 0.5897 0.7084 

17 0.3887 0.4555 0.5285 0.5751 0.6932 

18 0.3783 0.4438 0.5155 0.5614 0.6788 

19 0.3687 0.4329 0.5034 0.5487 0.6652 

20 0.3598 0.4227 0.4921 0.5368 0.6524 

21 0.3515 0.4132 0.4815 0.5256 0.6402 

22 0.3438 0.4044 0.4716 0.5151 0.6287 

23 0.3365 0.3961 0.4622 0.5052 0.6178 

24 0.3297 0.3882 0.4534 0.4958 0.6074 

25 0.3233 0.3809 0.4451 0.4869 0.5974 

26 0.3172 0.3739 0.4372 0.4785 0.5880 

27 0.3115 0.3673 0.4297 0.4705 0.5790 

28 0.3061 0.3610 0.4226 0.4629 0.5703 

29 0.3009 0.3550 0.4158 0.4556 0.5620 

30 0.2960 0.3494 0.4093 0.4487 0.5541 

31 0.2913 0.3440 0.4032 0.4421 0.5465 

32 0.2869 0.3388 0.3972 0.4357 0.5392 

33 0.2826 0.3338 0.3916 0.4296 0.5322 



 

 

 

34 0.2785 0.3291 0.3862 0.4238 0.5254 

35 0.2746 0.3246 0.3810 0.4182 0.5189 

36 0.2709 0.3202 0.3760 0.4128 0.5126 

37 0.2673 0.3160 0.3712 0.4076 0.5066 

38 0.2638 0.3120 0.3665 0.4026 0.5007 

39 0.2605 0.3081 0.3621 0.3978 0.4950 

40 0.2573 0.3044 0.3578 0.3932 0.4896 

41 0.2542 0.3008 0.3536 0.3887 0.4843 

42 0.2512 0.2973 0.3496 0.3843 0.4791 

43 0.2483 0.2940 0.3457 0.3801 0.4742 

44 0.2455 0.2907 0.3420 0.3761 0.4694 

45 0.2429 0.2876 0.3384 0.3721 0.4647 

46 0.2403 0.2845 0.3348 0.3683 0.4601 

47 0.2377 0.2816 0.3314 0.3646 0.4557 

48 0.2353 0.2787 0.3281 0.3610 0.4514 

49 0.2329 0.2759 0.3249 0.3575 0.4473 

50 0.2306 0.2732 0.3218 0.3542 0.4432 

 
 

df = (N-2) 

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah 

0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005 

Tingkat signifikansi untuk uji dua arah 

0.1 0.05 0.02 0.01 0.001 

51 0.2284 0.2706 0.3188 0.3509 0.4393 

52 0.2262 0.2681 0.3158 0.3477 0.4354 

53 0.2241 0.2656 0.3129 0.3445 0.4317 

54 0.2221 0.2632 0.3102 0.3415 0.4280 

55 0.2201 0.2609 0.3074 0.3385 0.4244 

56 0.2181 0.2586 0.3048 0.3357 0.4210 

57 0.2162 0.2564 0.3022 0.3328 0.4176 

58 0.2144 0.2542 0.2997 0.3301 0.4143 

59 0.2126 0.2521 0.2972 0.3274 0.4110 

60 0.2108 0.2500 0.2948 0.3248 0.4079 



5
5 

 

 

 

 


