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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

MOTTO  

 

“Orang lain ga akan bisa paham struggle dan masa sulitnya kita, yang 

mereka inging tahu hanya bagian success stories. Berjuanglah untuk diri 

sendiri walaupun gak ada yang tepuk tangang. Kelak diri kita dimasa depan 

akan sangat bangga dengan apa yang kita perjuangkan hari ini” 
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ABSTRAK 

 

SELVIRA. 2024. Pengaruh Kinerja Pegawai Samsat Terhadap Kualitas 

Pelayanan Publik Di Kantor Samsat Kabupeten Bantaeng. Skripsi Jurusan 

Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah 

Makassar. Dibimbing Oleh : M. Yusuf Rendra Anggoro KR dan H. A. 

Muhidding Daweng. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisa Pengaruh 

Kinerja Pegawai Samsat Terhadap Kualitas Pelayanan Publik  di Kantor Samsat 

Kabupaten Bantaeng. Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

pendekatan kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah wajib pajak Kantor 

Samsat Kabupaten bantaeng. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini 

sebanyak 120 responden. Teknik Pengumpulan data menggunakan Teknik 

kuesioner. Teknik analisis data yang digunakan untuk menguji hipotesis adalah 

analisis regresi linear sederhana dan uji t (Uji Parsial) yang diolah dengan 

menggunakan perhitungan statistik melalui Statistical Package for the Social 

Science (SPSS) versi 26. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara statistik 

memenuhi kriteria hipotesisnya dimana H0 ditolak dan Ha diterima atau kinerja 

pegawai memiliki pengaruh positif terhadap kualitas pelayanan publik. Untuk 

kinerja pegawai (X) adalah sebesar 0,00 < 0,05 dan t_hitung 17,842 > t_tabel 

0,0000042. Yang apabila nilai keduanya dibandingkan maka t_hitung lebih besar 

dari t_tabel, yang menjelaskan kinerja pegawai memiliki pengaruh terhadap 

kualitas pelayanan publik pada kantor Samsat Kabupaten Bantaeng. Berdasarkan 

hasil analisis dapat disimpulkan bahwa jika semakin baik kinerja pegawai maka 

akan semakin baik tingkat kualitas pelayanan publik. Berdasarkan perhitungan 

koefisien determinasi diperoleh nilai R square 0,730 atau 73% dapat menentukan 

besaran pengaruh yang diberikan oleh kinerja pegawai terhadap kualitas 

pelayanan publik, 27% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dijelaskan dalam 

penelitian ini.  Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kinerja Pegawai Samsat 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kualitas Pelayanan Publik Di Kantor 

Samsat Kabupaten Bantaeng.  

 

Kata Kunci: Kinerja Pegawai, Kualitas Pelayanan Publik 
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ABSTRACT 

 

SELVIRA. 2024. The Influence of Samsat Employee Performance on the 

Quality of Public Services at the Bantaeng District Samsat Office. 

Management Study Program Thesis,  Faculty of Econimics and Business, 

University of Muhammadiyah Makassar. Main Supervisor M. Yusuf Rendra 

Anggoro KR and Co-Supervisor H. A. Muhidding Daweng. 

 This research aims to determine and analyze the influence of Samsat 

employee performance on the quality of public services at the Bantaeng Regency 

Samsat Office. The type of research used in this research is a quantitative 

approach. The population in this study were taxpayers from the Bantaeng Regency 

Samsat Office. The sample used in this research was 120 respondents. Data 

collection techniques use questionnaire techniques. The data analysis technique 

used to test the hypothesis is simple linear regression analysis and the t test 

(Partial Test) which is processed using statistical calculations via the Statistical 

Package for the Social Science (SPSS) version 26. The results of the research 

show that statistically it meets the criteria for the hypothesis where H0 rejected and 

Ha accepted or employee performance has a positive influence on the quality of 

public services. For employee performance (X) it is 0.00 < 0.05 and t_count is 

17.842 > t_table 0.0000042. If the two values are compared then t_count is greater 

than t_table, which explains that employee performance has an influence on the 

quality of public services at the Bantaeng Regency Samsat office. Based on the 

results of the analysis, it can be concluded that the better the employee's 

performance, the better the level of public service quality. Based on the calculation 

of the coefficient of determination, an R square value of 0.730 or 73% can 

determine the amount of influence exerted by employee performance on the quality 

of public services, 27% is influenced by other variables not explained in this 

research.  The research results show that the performance of Samsat employees 

has a positive and significant effect on the quality of public services at the Bantaeng 

Regency Samsat Office. 

 

Keywords: Employee Performance, Quality of Public Services. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
 

A. LATAR BELAKANG  

      Sejalan dengan perkembangan ilmu dan teknologi dewasa ini, pegawai 

dituntut untuk terus berkembang dan memiliki kemampuan yang handal untuk 

menjawab keluhan pelanggan. Peran manusia dalam organisasi sebagai 

pegawai, memegan peranan yang menentukan karena berkembang atau 

tidaknya suatu organisasi semata-mata tergantung pada manusia. Pegawai 

merupakan faktor penting dalam organisasi, pegawai merupakan faktor 

penentu dalam pencapaian tujuan instansi secara efektif dan efisien. 

      Menggagas dan mengembangkan kinerja pegawai nampaknya sudah 

sangat penting. Kebutuhan tenaga-tenaga terampil di dalam berbagai bidang 

sudah merupakan tuntutan dunia global yang tidak dapat ditundah. Karena 

dalam pelaksanaan pekerjaan di instansi, persoalan kinerja menjadi bidang 

keladi dan akar permasalahan utama. Maju mundurnya sebuah instansi 

bahkan organisasi tergantung dari kinerja pegawainya. Apalagi jika unit 

tersebut berkeinginan mengutamakan fokus pada pelayanan pelanggan. Maka 

prasyarat utama yang harus dibangun adalah manajemen yang berorientasi 

pada pegawai. Karena dari tangan- tangan inilah, layanan kepada pelanggan 

dibangun, dan citra perusahaan terwujud. 

     Organisasi merupakan suatu kesatuan yang kompleks yang merubah 

mengalokasikan sumber daya manusia secara penuh demi tercapai tujuan. 

Apabila suatu organisasi mampu mencapai tujuan yang ditetapkan maka dapat 

dikatakan bahwa organisasi tersebut efektif. “Salah satu tujuan organisasi  
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adalah peningkatan kinerja karyawan, kinerja adalah hasil kerja, kualitas dan 

kuantitas yang di capai seorang karyawan dalam melaksanakan tugasnya” 

Dalam keadaan yang demikian sumber daya manusia (aparatur pegawaai 

samsat) harus mampu membangun jaringan hubungan social (social 

networking) baik dengan sesama pegawai dalam organisasi maupun pihak 

stakeholdet agar akumulasi pengetahuan (knowledge building) dapat 

memberikan nilai tambah untuk peningkatan kualitas kerja dan kualitas 

pelayan yang baik. 

      Pelayanan merupakan tugas utama yang hakiki dari sosok aparatur, 

sebagai abdi Negara dan abdi masyarakat. Hal ini telah dijelaskan dalam 

pembukaan UUD 1945 alinea keempat, yang meliputi empat aspek pelayanan 

pokok aparatur Negara terhadap masyarakat, yaitu melindungi segenap 

bangsa Indonesia dan seluruh tumpah darah Indonesia dan seluruh tumpah 

darah Indonesia dan untuk memajukan kesejahteraan umum, mencerdaskan 

kehidupan bangsa dan ikut melaksanakan ketertiban dunia yang berdasarkan 

kemerdekaan perdamaian abadi dan keadilan sosial, dan semakin diperjelas 

dalam keputusan menteri pendayagunaan aparatur Negara No. 63 tahun 2003 

yang menguraikan pedoman umum penyelenggaraan pelayanan publik.  

    Kehidupan masyarakat banyak mengalami perubahan sebagai akibat dari 

kemajuan yang telah dicapai dalam proses pembangunan sebelumnya dan 

kemajuan yang pesat dalam ilmu pengetahuan dan teknologi. Perubahan yang 

dapat dirasakan saat ini adalah perubahan pola pikir masyarak adalah kearah 

yang semakin kritis. Karena semakin hari warga masyarakat semakin cerdas 

dan semakin memahami hak dan kewajibannyan sebagai warga Negara. 

Kondisi masyarakat yang demikian menuntun pemerintah yang mampu 
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memenuhi berbagai tuntutan kebutuhan dalam segala aspek kehidupan 

mereka, terutama dalam mendapatkan pelayanan yang sebaik-baiknya dari 

pemerintah. 

    Pemberian pelayan yang memenuhi standar yang telah ditetapkan memang 

menjadi bagian yang perlu di cermati. Untuk saat ini masih sering disarankan 

bahwa kualitas pelayanan minimum sekalipun masih jauh dari yang 

diharapkan oleh masyarakat. Yang lebih memprihatinkan lagi, masyarakat 

hampir sama sekali tidak memahami secara pasti tentang pelayanan yang 

seharusnya diterima dan sesuai dengan dan pelayanan yang baku oleh 

pemerintah. Pemerintah sebagai service provider (penyedia jasa) bagi 

masyarakat dituntut untuk memberikan pelayan yang berkualitas. Apalagi pada 

era otonomi daerah, kualitas dari pelayanan Aparatur pemerintah akan 

semakin ditantang untuk mampu optimal dan dapat menjawab tuntutan yang 

semakin tinggi dari masyarakat, baik dari segi kualitas dan kuantitas 

pelayanan. 

     Pada dasarnya manusia hidup sangat membutuhkan pelayanan. 

Masyarakat setiap waktu membutuhkan pelayanan publik yang berkualitas dari 

pemerintah. Pelayanan publik yang berkualitas dapat menunjukkan 

kesejahteraan hadirin menurut Undang-Udang  Pelayanan Publik No. 25 

tahun 2009, pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan yang 

berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan pelayanan menurut peraturan 

perundang-undangan tentang barang, jasa, dan pelayanan administrasi yang 

di tawarkan oleh pemberian pelayanan kepada setiap penduduk. 

     Menurut peraturan presiden (perpes) No. 5 tahun 2015, SAMSAT 

merupakan Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap yang 
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menyelenggarakan pembayaran pajak kendaraaan bermotor (PKB), Bea balik 

nama kendaraan bermotor (BBNKB), registrasi dan identifikasi kendaraan 

bermotor (Regiden Renmor) dan pembayaran sumbangan wajib dana 

kecelakaan lalulintas jalan (SWDKLLJ).  

     Dalam pelayanan, Samsat tidak hanya dilaksanakan oleh Direktorat Lalu 

Lintas Kepolisian Daerah (Ditlantas Polda), melainkan kolaborasi dari 

beberapa instansi lain seperti dinas pendapatan daerah (Dispenda) dan PT 

Jasa Raharja. Ketiga instansi inilah yang selanjutnya disebut sebagai tim 

pembina Samsat.    

  Untuk mencapai kinerja karyawan, faktor sumber daya manusia sangat 

dominan pengaruhnya. Sumber daya manusia yang berkualitas dapat dilihat 

dari hasil kerjanya, dalam Kerangka profesionalisme kerja yang baik adalah 

bagaimana seorang karyawan mampu memperlihatkan perilaku kerja yang 

mengarah pada tercapainya maksud dan tujuan perusahaan, misalnya 

bagaimana cara mengelola sumber daya manusia agar mengarah pada hasil 

kerja yang baik, karena manusia bisa menjadi pusat persoalan bagi 

perusahaan ketika potensi mereka tidak dikembangkann secara optimal. 

Sebaliknya manusia bisa menjadi pusat keberhasilan perusahaan manakala 

potensi mereka dikembangkan secara optimal. Berbicara tebtang pelayanan 

berarti tidakterlepas dari yang namanya birokrasi, permasalahan tentang 

birokrasi adalah permasalahan klasik yang tetap menarik untuk 

diperbincangkan.  

      Birokrasi dikritik dimana-mana, dianggap mempunyai banyak kelemahan, 

birokrasi dianggap berbelit-belit, akan tetapi birokrasi masih sangat dibutuhkan 

oleh masyarakat sampai sekarang. Hal ini dikarenakan birokrasi mempunyai 
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peranan yang sangat besar dalam kehidupan masyarakat terutama dalam 

pemberian pelayanan. Berdasarkan hasil observasi awal peneliti yang 

dilakukan pada kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT). 

Masih ada beberapa masyarakat yang merasa kurang puas dengan pelayana 

yang diberikan oleh pegawai yang ada di kantor tersebut. Masih banyak 

masyarakat yang mengeluh dengan lamanya proses pelayanan yang 

diberikan, masih adanya perbedaan tingkat pelayanan dengan kata lain 

adanya “pandang bulu” terhadap masyarakat sebagai penerima pelayanan, 

masih kurangnya sumber daya manusia yang menyebabkan terhambatnya 

proser registrasi, dan masalah jaringan yang kerap kali muncul sering 

menggganggu kinerja pegawai. 

 Berdasarkan penjelasan diatas, maka peneliti tertarik untuk 

melaksanakan penelitian dengan judul “Pengaruh Kinerja Pegawai Samsat 

Terhadap Kualitas Pelayanan Publik Di Kantor Samsat Kabupaten 

Bantaeng”.  

 

B. Rumusan Masalah 

   Berdasarkan uraian latar belakang masalah, maka rumusan masalah 

penelitian ini adalah “Apakah kinerja pegawai berpengaruh terhadap kualitas 

pelayanan publik di kantor Samsat kabupaten Bantaeng”. 

 
C. Tujuan Penelitian 

 
  Tujuan penalitian ini adalah untuk mengetahui “pengaruh kinerja pegawai 

tarhadap kualitas pelayana publik di kantor samsat kabupaten Bantaeng”. 
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D. Manfaat Penelitian  

Adapun manfaat penelitian yang diharapkan adalan sebagai berikut : 

1. Manfaat Teoritis 

a. Manfaat pribadi sebagai penulis 

Hasil dari penelitiaan ini diharapkan dapat memberikan 

bahan yang bermanfaat bagi pengembangan ilmu pengetahuan 

khususnya dalam kinerja pegawai, terhadap kualitas pelayanan 

publik. 

b. Manfaat peneliti berikutnya  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan referensi bagi 

peneliti selanjutnya dalam mengkaji kinerja pegawai, terhadap 

kualitas pelayanab publik. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi perusahaan  

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu referensi 

dan masukan bagi instansi terkait, dalam menilai kinerja pegawai 

terhadap kualitas pelayanan publik dan menjadi bahan 

pertimbangan dalam penyusunan kinerja pegawai dan kualitas 

pelayanan dimasa yang akan datang. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Tinjauan Teori  

1. Manajemen Sumber Daya Manusia  

a. Pengertian Manajemen Sumber Daya Manusia 

 Manajemenn adalah perencanaan, pengorganisasian, 

pengendalian, investasi, mengarahkan dan moemotivas, 

berkomunikasi dan membuat keputusan yang yang dibuat oleh setiap 

organisasi dengan tujuan mengkoordinasikan berbagai sumber daya 

organisasi sehingga produk atau jasa dihasilkan secara efisien. 

Sepeda di Hasibuan (2014). 

 Manajeman Sumber Daya Manusia (MSDM) iyalah; “Kegiatan 

Perencanaan, pengedaan, pengembangan, pemeliharaan, serta 

penggunaan SDM untuk mencapai tujuan baik secara individu 

maaupun organisasi” Sutrisno (2016:6). Sedangkan menurut Hasibuan 

(2016.10) manajemen sumber daya adalah “ilmu dan seni mengatur 

hubungan dan peranan tenaga kerga agar efektif dan efisien dalam 

membantu terwujudnya tujuan perusahaan, karyawan dan masyarakat.  

Setiap aktifitas manaajemen sumber daya manusia suatu 

kegiatan pengembanga penilaian dan pengelolaan individu maupun 

kelompok dalam suatu organisasi. Manajemen Sumber Daya Manusia 

menyangkut implementaasi system perencanaan, penyusunan, 

pengembangan, pengelolaan beserta evaluasi kinerja maupun 

konpensasi karyawan dalam hubungan ketenagakerjaan yang baik.  
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b. Tujuan Manajemen Sumber Daya Manusia  

1. Tujuan organisasi 

Yaitu dapat mengenali keberadaan manajemen sumber daya 

manusia (MSDM) dalam memberikan kontribusi pada pencapaian 

efektifitas organisas. Meskipun secara formal suatu departemen 

sumber daya manusia ditujukan untuk membantu para manajer, 

namun para manajer tetap bertanggung jawab terhadap kinerja 

pegawai.  

2. Tujuan fungsional  

Yaitu untuk mempertahankan kontribusi departemen sumber daya 

manusia pada tingkat yang sesuai dengan kebutuhan 

organisasi.tujuan fungsional ini tidak ada nilainya jika manjeman 

sumber daya manusia memiliki kinerja yang lebih rendah dari 

tingkat yang dibutuhkan organisasi. 

3. Tujuann organisasi  

Yaitu untuk secarra strategis, etis dan sosisl yang bertanggung 

jawab terhadap kebutuhan dan tantangan masyarakat dengan 

meminimalisir dampak negative yang dapat ditimbulkan terhadap 

organisasi. 

4. Tujuan personal 

Yaitu membantu karyawaan untuk mengembangkan bakat dan 

ekonominya. Karena jika tujuan pribadi tidak diberikan sesuai 

kebutuhan dan apa yang telah disepakati maka kemungkinan 
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kinerja dan kepuasan karyawan dapat menurun dan yang paling 

fatal iyalah karyawan tesebut dapat meninggalkan orgganisasi. 

c. Fungsi Manajemen Sumber Daya Manussia 

Fungsi Manajemen Sumber Daya Manusia menurut Hasibuan 

(2019) meliputi: 

a. Perencanaan 

Perencanaan adalah merencanakan tenaga kerja secara 

efektif serta efisien agar sesuai dengan kebutuhan 

perusahaan dalam membantu terwujudnya tujuan dan 

sebagai aset utama perusahaan.  

b. Pengorganisasian  

Pengorganisasian adalah kegiatan untuk mengorganisasikan 

tugas, wewenang dan tanggung jawab setiap karyawan sesuai 

dengan kemampuuaannya, dengan menetapkan pembagian 

kerja, hubungan kerja, integrasi, dan koordinasi dalam bagan 

organisassi.  

c. Pengarahan 

Pengarahan adalah kegiatan mengarahkan semua 

kargawan, agar mau bekerja sama secara efektif dan efisien 

dalam membantu tercapainnya tujuan perusahaan. 

d. Pengendalian  

Pengendalian adalah kegiatan mengendalikan semua 

karyawan. Agar bekerja sesuai dengan rencana yang telah 

ditetapkan dan menaati peraturan-peraturan perusahaan. 

e. Pengadaan 
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Pengadaan adalah proses penarikan, seleksi, penetapan, 

orientasi, dan induksi untuk mendapatkan karyawan yang 

sesuai dengan kebutuhan perusahaan.  

f. Pengembangan 

Pengembangan adalah proses peningkatan keterampilan 

teknis, teoritis, konseptual, dan moral karyawan meklalui 

pendidikan dan pelatihan. 

2. Kinerja Pegawai 

a. Pengertian Kinerja Pegawai 

Setiap pegawai dalam organisasi dituntut untuk memberikan 

kontribusi positif melalui kinerja yang baik, meningkatkan kinerja 

organisasi tergantung pada kinerja pegawainya (Gibson, et all, 

1995:364). Kinerja adalah tingkat terhadapnya para pegawai mencapai 

persyaratan pekerjaan secara efisien dan efektif (Simamora, 2006:34). 

Kinerja pegawai merupakan prestasi kerja, yakni perbandingan antara 

hasil kerja yang dapat dilihat secara nyata dengan standar kerja yang 

telah ditetapkan organisasi. Kemudian Robbins (2008) mendefinisikan 

kinerja yaitu suatu hasil yang dicapai oleh pegawai dalam pekerjaan 

menurut kriteria tertentu yang berlaku untuk suatu pekerjaan.  

Adapun ayat dalam Al-Qur’an yang membahas tentang kinerja 

pegawai (kerja) yang berbunyi: 

ن   صَالِحًا عَمِلَ  مَن   مِن   وَهُوَ  انُ ثٰى اوَ   ذَكَر   م ِ يِيَنَّه   مُؤ    حَيٰوةً  فَلَنحُ 
 طَي ِبةًَ 

زِيَنَّهُم   رَهُم   وَلَنجَ  سَنِ  اجَ  ا مَا بِاحَ  نَ  كَانوُ   يَع مَلوُ 

“ Barang siapa mengerjakan kebajikan, baik pria maupun wanita dalam 

keadaan beriman, maka niscaya akan Kami berikan kepadanya 
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kehidupan yang baik dan akan Kami beri akhir dengan pahala yang 

lebih baik dari apa yang telah mereka kerjakan.” (QS. an-Nahl : 97). 

 Pada ayat di atas Allah Swt menjelaskan akan memperlihatkan 

kehidupan yang sejahtera kepada siapapun, baik pria maupun 

perempuan, apabila mereka mau beriman dan berinfak saleh. Dan 

akhir Allah Swt bernilai lebih tinggi daripada yang dikerjakan. 

Lalu Mangkunegara (2005:67) kinerja ialah hasil kerja baik 

secara kualitas maupun kuantitas yang dicapai oleh seorang pegawai 

dalam melakukan tugas sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan 

kepadanya. Sedangkan Rivai (2009:532) kinerja diartikan kesediaan 

seseorang atau kelompok untuk melakukan suatu kegiatan, dan 

menyempurnakannya sesuai tanggung jawabnya dengan hasil yang 

diharapkan.  

Berdasarkan pengertian-pengertian kinerja dari beberapa 

pendapat diatas, dapat disimpulkan bahwa kinerja merupakan hasil 

kerja baik itu secara kualitas maupun kuantitas yang telah dicapai 

pegawai, dalam menjalankan tugas-tugasnya sesuai dengan tanggung 

jawab yang diberikan organisasi, dan hasil kerja tersebut disesuaikan 

dengan hasil kerja yang diharapkan organisasi, melalui kriteria-kriteria 

atau standar kerja pegawai yang berlaku dalam organisasi atau 

perusahaan.  

b. Kriteria kinerja karyawan  

Terdapat tiga kriteria kinerja karyawan menurut Schuler dan 

Jacson dalam Priansa (2017:49) pada Buku Manajemen Kinerja 

Pegawai, yaitu: 
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1. Sifat 

Merupakan kinerja yang memfokuskan atau mengarahkan pada 

ciri-ciri personal seorang karyawan seperti: kandalam, 

kemampuan, loyalitas, serta cara berkomunikasi. 

2. Perilaku 

Kinerja ini lebih berfokus pada bagaimana cara kerja seorang 

karyawan dalam menyelesaikan pekerjaannya dan hubungan yang 

terjalin dengan karyawan lainnya untuk saling berkolaborasi.  

3. Hasil 

Kinerja ini lebih menekankan pada sesuatu apa yang telah dicapai 

atau dihasilkan, dengan demikian akan semakin menekan tingkat 

produktivitas dan daya saing yang semakin tinggi.  

c. Faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja karyawan 

Kinerja karyawan pada saat melakukan pencapaian dapat 

disebabkan oleh beragam faktor, menurut Kasmir dalam Tri Maryati 

(2021) faktor tersebut antara lain: 

1. Keahlian dan kemampuan  

Setiap orang baik atasan maupun bawahan harus memiliki 

kemampuan dan keahlian yang dapat digunakan untuk 

mewujudkan tujuan perusahaan. Semakin ahli dan mampu seorang 

pekerja dalam menyelesaikan tugasnya dengan tepat semakin 

ringan seseorang dalam menyelesaikan pekerjaannya dengan 

tepat, oleh sebab itu melalui kemampuan dan keahlian yang dimiliki 

seseorang akan berpengaruh pada kinerja setiap orang.  
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2. Pengetahuan  

Seseorang yang memiliki output pekerjaan yang baik itu 

disebabkan karena seseorang tersebut mempunyai kemampuan 

yang lebih detail akan bidang tersebut. Sebaliknya, jika seseorang 

tidak memiliki kemampuan tentang pekerjaannya yang memadai 

maka hasil output yang didapatkan cenderung rendah. 

3. Rancangan Kerja 

Suatu faktor dimana karyawan dimudahkan dalam menjalankan 

tanggung jawab beserta tugasnya. Suatu pekerjaan dengan 

rancangan yang bagus akan mengurangi tingkat kesulitan 

karyawan dalam menyelesaikan sebuah pekerjaan yang 

dijalankan.  

4. Kepribadian  

Merupakan kebiasaan seorang individu dalam berinteraksi dan 

bereaksi satu dengan yang lainnya dalam sebuah erganisasi. 

Seseorang yang mempunyai pribadi baik, dipastikan mampu 

menjalankan kewajibannya secara bertanggung jawab serta penuh 

kesungguhan sehingga akan berpengaruh pada kinerjanya yang 

semaki baik.  

5. Motivasi Kerja 

Faktor ini muncul dari dalam diri seorang karyawan supaya 

seseorang tergerak atau terpengaruh dalam menjalankan sesuatu, 

jika seseorang mempunyai dukungan yang kuat dari sekelilingnya, 

maka orang tersebut akan termotivasi dalam menjalankan tugas 

dan kewajibannya. 
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6. Kepemimpinan 

Merupakan sikap atasan dalam mengorganisasikan system kerja 

terhadap anggotanya dalam mendorong penyelesaian tugas dan 

kewajiban yang diamanahkan kepada mereka. Peningkatan kinerja 

karyawan dapat terlihat dari perilaku seorang pemimpin jika 

pemimpinnya menyenangkan, mampu mengayomi, dan membimbing 

dengan baik, maka dapat meningkatkan kinerja karyawan dengan biak.  

7. Komitmen 

Faktor yang memengaruhi kinerja karyawan sesuai dengan 

kepatuhan karyawan dalam menjalankan setiap peraturan yang 

berlaku di sebuah organisasi ataupun perusahaannya. Dengan 

kesepakatan yang ada bahwa karyawan akan mematuhi setiap 

SOP yang berlaku, maka karyawan tersebut berupaya maksimal 

dalam bekerja dan merasa bersalah jika peraturan tersebut 

dilanggar. 

8. Gaya Kepemimpinan 

Merupakan sikap seorang pemimpin dalam menghadapi atau 

memerintah kepada bawahannya. Kenyataannya, gaya 

kepeemimpinan dapat diterapkan sesuai dengan kondisi suatu 

organisasi. 

9.  Lingkungan Kerja 

Merupakan suasana dan kondisi lingkungan yang berada disekitar 

seseorang bekerja. Suasana yang nyaman dan aman akan 

memberi kenyamanan sehingga kinerja karyawan dapat lebih 

optimal.  
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3. Pelayanan Publik 

a. Pengertian Pelayanan publik 

Pelayanan publik merupakan tanggung jawab pemerintah dan 

dilaksanakan oleh instansi pemerinntah, baik itu pusat, daerah, 

maupun lingkungan Badan Usaha Milik Negara atas suatu barang, 

jasa, atau pelayanan administrasi yang disediakan oleh penyelenggara 

pelayanan yang terlkait dengan kepentingan publik (Bilgah,2018) 

Menurut Indri dan Hayat (2015:22) menyatakan bahwa 

optimalisasi publik adalah memberikan pelayanan secara profesional 

dan berkualitas yang mempunyai implikasi positif terhadap kepuasan 

masyarakat. Menurut Keputusan Menteri Pemberdayaan Aparatur 

Negara Nomor 25 Tahun 2004: “pelayana publik adalah segala 

kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan 

publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan, 

maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan perundang-undangan”.  

Menurut Hayat (2017: 22) pelayanan publik merupakan melayani 

secara keseluruhan aspek pelayanan dasar yang dibutuhkan oleh 

masyarakat untuk dipenuhi sesuai dengan ketentuaanya.  

 Mukaron dan Laksana, (2016:41) mengatakan bahwa Pelayana 

Publik adalah pemberian pelayanan (melayani) keperluan orang atau 

masyarakat yang mempunyai kepentingan pada organisasi sesuai 

dengan aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan.  

Masyarakat setiap waktu selalu menuntut pelayanan publik yang 

berkualitas dari birokrat, meskipun tuntutan tersebut sering tidak sesuai 

dengan harapan karena secara empiris pelayanaa publik yang terjadi 
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selama ini masih bercirikan hal-hal seperti berbelit-belit, lambat, mahal, 

melelahkan, ketidakpastian. Keadaan demikian terjadi karena 

masyarakat masih diposisikan sesuai pihak yang “melayani” bukan 

pihak yang dilayani. 

 Sinambela (2014:5) menyatakan bahwa pelayanan publik adalah 

pemenuhan keinginan dan kebutuhan masyarakat oleh penyelenggara 

negara. Negara didirikan oleh publik (masyarakat) tentu saja dengan 

tujuan agar dapat meningkatkan kesejahteraan masyarakat. Pada 

hakikatnya negara dalam hal ini pemerintah (birokrat) haruslah dapat 

memenuhi kebutuhan masyarakat. Kebutuhan dalam hal ini bukanlah 

kebutuhan secara individu akan tetapi berbagai kebutuhan akan 

kesehatan, pendidikan dan lain-lain. “Istilah publik dalam pengertian 

sehari-hari di Indonesia sering dipahami sebagai negara atau umum, 

hal ini bias dijumpai dalam pola Bahasa Indonesia yang 

menterjemahkan publik pada istilah publicadministration yang 

diterjemahkan sebagaai administrasi negara. Kata publik sebenarnya 

sudah diterima menjadi Bahasa Indonesia baku menjadi publik yang 

berarti umum, orang banyak.  

 Pendapat Boediono dalam (Eka, 2018), bahwa pelayanan 

merupakan suatu proses bantuan kepada orang lain dengan cara-cara 

tertentu yang memerlukan kepekaan dan hubungan internasional agar 

tercapainya kepuasan dan keberhasilan. Undang-undang Nomor 25 

Tahun 2009 mendefinisikan pelayanan publik sebagai kegiatan atau 

rangkaian kegiatan yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan 

pelayanan setiap warga negara dan penduduk sesuai deengan 
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peraturan perundang-undangan yang berkaitan dengan barang, jasa, 

dan/atau manajemen untuk penyeleenggaraan pelayanan publik. Jasa 

pemasok (Hayat, 2017). Dalam Kepmenpaan No. 

63/KEP/M.PAN/7/2003, publik didefinisikan sebagai semua kegiataan 

pelayanan yang dilakukan oleh penyelenggara pelayanan publik untuk 

memenuhi kebutuhan penerima pelayanan dan untuk melaksanakan 

peraturan perundang-undangan. Pelayanan publik dengan demikian 

adalah pemenuhan kebutuhan masyarakat melalui penyeleenggaraan 

negara. UU Pelayanan Publik No. 25 Tahun 2009 menyebutkan bahwa 

pengertian pelayanan publik adalah kegiatan aatau rangkaiaan 

kegiatan yang berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan pelayanan 

menurut undang-undang bagi setiap warga negara dan penduduk 

dalam menyediakan barang, jasa, ddan lain-lain. Adalah/atau 

pelayanan administrasi yang disediakan oleh penyelenggara 

pelayanan publik.  

Pelayanaan Publik pada dasarnya mencakup spectrum kehidupan 

yang sangat luas. Dalam kehidupan bernegara, peran negara adalah 

menyediakan berbagai pelayanan publik yang dibutuhkan masyarakat, 

mulai dari pelayanan barupa peraturan atau pelayanan lainnya.  

 Penjelasan lain dari perspektif pelayanan publik dapat ditemukan di 

J.V. Denhardt dan R.B Denhardt dalam bukunya The New Public 

Service (2003). Paradigma ini menawarkan pandangan berorientasi 

layanan bahwa administrasi publik harus melayani warga negara dari 

padaa klien, mengutamakan kepentingan publik, dan melayani dari 

pada langsung.  
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b. Prinsip Pelayanan Publik  

Dalam memberikan pelayanan publik yang prima, perlu 

disampaikan pelayanan yang sedapat mungkin menjadi bagian dari 

apa yang disampaikan kepada masyarakat. Dalam hal ini, 

penyelenggaraan pelayanan publik merupakan salah satu tugas 

negara. Menurut keputusan Menteri Keuangan (MENPAN) No. 63 

tahun 2003 di Mukarom dan Laksana (2018:84) bahwa asas-asas 

penyelenggaraan pelayanan publik adalah sebagai berikut: 

1. Kesederhanaan, dengan pengertian prosedur pelayanan 

tidak berbelit-belit dan mudah dipahami. 

2. Kejelasan, kejelasan tentang: Persyaratan teknis dan 

administrative, unit atau pejabat yang bertanggung jawab 

dalam penyelenggaraan pelayanan.  

3. Kepastian Waktu, kejelasan tentang jangka waktu dalam 

penyelesaian pelayanan publik.  

4. Akurasi, dengan pengartian produk pelayanan dapat 

diterima dengan baik, tepat dan sah. 

5. Keamanan, produk pelayanan dapat memberikan rasa 

aman dan kepastian hokum bagi masyarakat. 

6. Tanggung Jawab, pimpinan atau pejabat di tuntut untuk 

bertanggung jawab atas pelaksanaan pelayanan dan 

penyelesaian masalah-masalah yang timbul dalam 

pelaksanaan pelayanan. 

7. Kelengkapan Sarana Dan Prasarana, tersedianya sarana 

prasarana pelayanan yang memadai dalam pelayanan. 
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8. Kemudahan Akses, tempat dan lokasi serta sarana 

pelayanan yang mudah dijangkau oleh masyarakat dan 

dapat memanfaatkan telekomunikasi dan informatika 

9. Kedisiplinan, kesopanan dan kasih sayang dengan 

pengertian pemberian pelayanan dengen sikap disiplin, 

sopan, ramah, serta memberikan pelayanan dengan ikhlas. 

10. Kenyamanan, kondisi lingkungan pelayana yang teratur, 

bersih, indah dan dilengkapi dengan fasilitas pendukung 

yang diperlukan. Tujuan utama pelayanan publik adalah 

memenuhi kebutuhan masyarakat terkait pelayanan 

administrasi, barang dan jasa. 

Selain itu didalam undang-undang No. 25 tahun 2009 tentang 

pelayanan publik ada beberapa prinsip dalam penyelenggaraan 

pelayanan publik yang diterapkan oleh penyelenggara pelayanan 

Prinsip-prinsip pelayanan tersebut adalah sebagai berikut:  

1. Kesederhanaan. 

2. Konsistensi. 

3. Partisipatif. 

4. Akuntabel. 

5. Berkesinambungan.  

6. Transparansi. 

7. Keadilan.  

c. Tujuan Pelayanan Publik  

Tujuan pelayanan publik adalah untuk menyenangkan 

masyarakat. Pencapaian tingkat kepuasan tersebut membutuhkan 
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kualitas pelayanan yang prima, yang tercermin dalam Sinambella 

(2016:35) 

1. Pembukaan, i. H. Layanan yang terbuka, sederhana dan dapat 

diakses oleh semua pihak yang membutuhkannya dan ditawarkan 

dengan syarat yang cukup dan mudah dipahami. 

2. Kewajiban, i. H. Karyawan yang dapat bertanggung jawab 

berdasarkan hokum dan peraturan. 

3. Manfaat bersyarat, yaitu. H. Pelayanan yang sesuai dengan kondisi 

dan kemampuan pemberi dan penerima pelayanan serta mengikuti 

prinsip efisiansi dan efektifitas. 

4. Partisipatif. Artinya, pelayanan yang dapat mendorong keterlibatan 

masyarakat dalam penyelenggarraan pelayanan publik dengan 

memperhatikan keinginan, kebutuhan dan harapan masyarakat. 

5. Persamaan Hak. Yaitu pelayanan yang tidak membeda-bedakan 

dengan cara apapun terutama atas dasar suku, ras, agama, 

golongan, status ssosial dan lain-lain. 

6. Kaseimbangan hak dan kewajiban. Pelayanan yang menjunjun 

tinggi keadilan antara penyelenggara dan penerima pelayanan 

public. 

d. Indikator Pelayanan Publik 

Menurut Parasuraman, Zeithami dan Berry, (1988) terdapat 5 

(lima) determinan kualitas pelayanan publik yang dapat dirincikan 

sebagai berikut:  

1. Keandalan (reliability) yaitu kemampuan untuk melaksanakan 

pelayanan yang dijanjikan dengan tepat dan terpercaya.  
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2. Ketanggapan (responsiveness), yaitu kemampuan untuk 

membantu pelanggan dan memberikan pelayanan dengan cepat. 

3. Keyakinan (confidence), yaitu pengetahuan dan kesopanan 

pegawai serta kemampuan mereka untuk menimbulkan 

kepercayaan dan keyakinan atau “assurance”. 

4. Empati (emphaty), yaitu syarat untuk peduli, memberi perhatian 

pribadi bagi pelanggan. 

5. Berwujud (tangible) yaitu penampilan fasilitas fisik, peralatan, 

personel, dan media komunikasi.  

Pada dasarnya teori diatas tepat dapat dipakai untuk mengukur 

kinerja pelayanan publik yang diberikan oleh instansi pemerintahan. 

Karena aparatur pelayanan tidak mempunyai alasan sedikitpun untuk 

tidak berorientasi kepada kepuasan pelayanan secara total, bahkan 

kepuasan pelangganlah yang dapat dijadikan barometer dalam 

mengukur keberhasilan dalam pelayanan. Untuk mencapai hal ini 

pemerintah tidak boleh menghindar dari prinsip pelayanan dilakukan 

sepenuh hati (sinambela, 2011;18).  

 
B. Tinjauan Empiris 

Penelitian terdahulu berguna untuk memberikan gambaran dan 

memperjelas kerangka berfikir dalam pembahasan. Di samping itu juga 

berguna untuk mendapatkan bahan perbandingan dan acuan. Maka dalam 

kajian Pustakan ini peneliti mencamtumkan hasil-hasil penelitian terdahulu 

yang relevan mengenai Pengaruh Kinerja Pegawai Samsat Terhadap Kualitas 

Pelayanan Publik Di Kantor Samsat Kabupaten Bantaeng. 
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Tabel 2.1 

Penelitian terdahulu 

 

No. Nama Peneliti 
Dan Tahun 
Penelitian 

Judul 
Penelitian 

Variabel 
(Kuantitatif) 

Alat 
Analisis 

Hasil Penelitian 

1. Ira Tsamarah 
(2022) 

Pengaruh 
Kinerja 
Pagawai 
Terhadap 
Kualitas 
Pelayanan 
pada UPT 
Samsat 
Ratauprapat 
Kabupaten 
Labuhanbatu 
Di 
Kecamatan 
Rantau 
Selatan  

Kinerja 
pegawai (X), 
Kualitas 
Pelayanan 
(Y) 

Statistik 
Deskriptif 

Hasil penelitian 
menunjukkan 
bahwa terdapat 
hubungan kuat 
dan searah 
antara kierja 
pegawai dengan 
kualitas 
pelayanan 
dengan t hitung 
yang ditunjukkan 
sebesar 6,089 
dari nilai t tabel 
2,008 dan 
koefisien korelasi 
sederhana R = 
0,421 yang 
menunjukkan 
bahwa pengaruh 
kinerja pegawai 
dengan kualitas 
pelayanan 
menunjukkan 
positif yang 
signifikan. 
 

2. Yuyun Ratna 
H, Eki Budi 
Darmawan, 
Jaka Sadewa 

Pengaruh 
Kinerja 
Pegawai 
Terhadap 
Kualitas 
Pelayanan 
Administrasi 
Kependuduk
an Di 
Kecamatan 
Margahayu 
Kabupaten 
Bandung 

Kinerja 
Pegawai (X) 
Kualitas 
Pelayanan 
Administrasi 
Kependuduk
an (Y) 

Kuantitatif 
Koefisien 
Korelasi 
dan 
Koefisian 
Determina
si. 

Hasil penelitian 
menunjukkan 
bahwa kinerja 
pegawai 
mempengaruhi 
kualitas 
pelayanan 
administrasi 
kependudukan. 
Nilai yang 
diperoleh 
menggunakan 
koefisien 
determinasi 
sebesar 75.69% 
dan 24.31% 
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dipengaruhi oleh 
faktor lain-lain. 
Koefisien 
korelasinya 
adalah 0,87, hal 
ini menunjukan 
bahwa kinerja 
pegawai dan 
kualitas 
pelayanan 
administrasi 
kependudukan 
memiliki 
hubungan yang 
sangat erat.  
 

3. Dewi Sulfa 
Saguni, 
Widyawati, 
Muhammad 
Hidayat 
Djabbari 
(2023) 

Kinerja 
Pegawai 
dalam 
Meningkatka
n Kualitas 
Pelayanan 
Puskesmas  

Kinerja 
pegawai (X) 
Kualitas 
Pelayanan 
(Y) 

Kuantitatif Hasil penelitian 
menunjukkan 
bahwa terdapat 
pengaruh kinerja 
pegawai terhadap 
kualitas 
pelayanan publik. 
Sesuai hasil 
perhitungan 
SPSS, besaran 
pengaruh 
tersebut yaitu 
92,3%. 

4. Freda Habib, 
Yulianti Keke, 
Devi Ratnasari 
(2021) 

Pengaruh 
Kinerja 
Karyawan 
dan Kualitas 
Pelayanan 
Terhadap 
Kepuasan 
Penggunaan 
Jasa Drive 
Thru Tahun 

2020 

Kinerja 
Karyawan 
(X1), Kualitas 
Pelayanan 
(X2), 
Kepuasan 
Pengguna 
Jasa (Y). 

Analisis 
Regresi 
Linear 
Sederhan
a, Analisis 
Regresi 
Linear 
Berganda, 
Analisis 
Korelasi 
Sederhan
a , 
Analisis 
Korelasi 
Ganda, 
Koefisian 
Determina
n. 

Hasil penelitian 
bahwa kinerja 
karyawan 
berpengaruh 
positif dan 
signifikan secara 
parsial terhadap 
variabel 
kepuasan 
penggunaan jasa 
ditandai dengan 
nilai t hitung 
sebesar 13.695 
dengan taraf 
signifikan sebesar 
0,000 lebih kecil 
dari 0,05, kualitas 
pelayanan 
berpengaruh 
positif dan 
signifikan secara 
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pasrsial terhadap 
variabel 
kepuasan 
pengguna jasa 
ditandai dengan 
nilai t hitung 
sebesar 16.711 
dengan taraf 
signifikan sebesar 
0,000 lebih kecil 
dari 0,05 dan 
kinerja karyawan 
dan kualitas 
pelayanan positif 
dan signifikan 
secara simultan 
terhadap variabel 
kepuasan 
penggunaan jasa 
ditandai dengan 
nilai f hitung 
sebesar 146.823 
dengan tarif 
signifikan sebesar 
0,000 lebih kecil 
dari 0,05.  
 

5. Dzurrotin 
Nasihah  
(2020) 

Pengaruh 
Kualitas 
Pelayanan 
Terhadap 
Kepuasan 
Masyarakat 
di Kantor 
Samsat Pati 

Kehandalan 
(X1) Daya 
Tangkap (X2) 
Jaminan (X3) 
Empati (X4) 
Bukti fisik 
(X5) 
Kepuasan 
Wajib Pajak 
(Y)  

Validasi 
dan 
Reliabilita
s 
Instrumen, 
Uji Asumsi 
Klasik, 
dan Uji 
Hipotesis 

Berdasarkan 
pada hasil 
perhitungaan f 
hitung lebih besar 
dari f tabel 
(46,392>3,30). 
Hasil pengujian 
hipotesis 
menunjukkan 
bahwa terdapat 
pengaruh yang 
signifikan antara 
kualitas yang baik 
(kehandalan, 
daya tangkap, 
jaminan, empati 
dan bukti fisik) 
terhadap 
kepuasan wajib 
pajak kendaraan 
bermotor di 
Samsat Pati. 
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6. Diajeng Woro 
Ambiko, M. 
Ichsan Hadjri, 
Parama 
Santati. 
(2023) 

Pengaruh 
Propesionalis
me Sumber 
Daya 
Manusia 
Terhadap 
Kinerja 
Karyawan Di 
Kantor 
Samsat 
Wilayah ll 
Kota 
Palembang 

Profesionalis
me Sumber 
Daya 
Manusia (X) 
Kinerja 
Karyawan (Y) 

Regresi 
Linear 
Sederhan
a 

Berdasarkan hasil 
penelitian 
menunjukkan 
bahwa 
propesionalisme 
sumber daya 
manusia 
berpengaruh 
positif dan 
signifikan 
terhadap kinerja 
karyawan di 
kantor Samsat 
wilayah ll Kota 
Palembang. 
 

7. Evi Mufrihah 
Zain, Febry 
Jein Andjar, 
Tsay Dwi 
Restyana, 
Rais Dera Pua 
Rawi 
(2022) 

Pengaruh 
Disiplin Kerja 
dan 
Kompetensi 
Pegawai 
Terhadap 
Kualitas 
Pelayanan 
Publik Pada 
Kantor 
Samsat Kota 
Sorong  

Disiplin Kerja 
(X1) 
Kompetensi 
Pegawai (X2) 
Kualitas 
Pelayanan 
Publik (Y) 

Regresi 
Linear 
Berganda, 
Determina
si dan Uji 
Hipotesis. 

Hasil penelitian 
disiplin kerja 
berpengaruh 
signifikan 
terhadap kualitas 
pelayanan 
sebesar 33%, uji 
hipotesis 
diperoleh t  
Hitung > t tabel 
atau 
(3,849>1,986). 
Kompetensi 
Pegawai 
berpengaruh 
signifikan 
terhadap kualitas 
pelayanan 
sebesar 18%, uji 
hipotesis 
diperoleh thitung 
> ttabel atau 
(4,813 > 1,986). 
Disiplin Kerja dan 
Kompetensi 
pegawai secara 
simultan 
berpengaruh 
signifikan 
terhadap Kualitas 
Pelayanan 
dengan 
Kontribusi 
pengaruh 
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sebesar 40,9%, 
uji hipotesis 
diperoleh F hitung 
> F tabel atau 
(11,426 > 2,700). 
 

8. Fatma M. 
Ngabito, Indri 
Potale  
(2023) 

Pengaruh 
Budaya 
Organisasi 
Terhadap 
Kinerja 
Pelayanan 
Publik di 
Kantor 
Satuan 
Administrasi 
Manunggal 
Satu Atap 
(SAMSAT) 
Kabupaten 
Gorontalo 
Utara 

Unsur 
Idealisme 
(X1) Unsur 
Perilaku (X2) 
Kinerja 
Pelayanan 
Publik. 

Kuantitatif 
Deskriptif 

Hasil penelitian 
menunjukan 
bahwa terdapat 
pengaruh secara 
simultan antara 
variabel budaya 
organisasi berupa 
unsur idealis (X1) 
dan elemen yang 
bersifat 
behavioral (X2) 
terhadap kinerja 
pelayanan pada 
kantor Samsat 
Kabupaten 
Gorontalo Utara. 
Pengaruh antara 
Budaya 
organisasi berupa 
elemen bersifat 
idealistik (XI) dan 
elemen bersifat 
behavioral (X2) 
terhadap 
pelayanan publik 
di Kantor Samsat 
Kabupaten 
Gorontalo Utara 
Sebesar 78, I °/c, 
terdapat 
pengaruh antara 
budaya 
organisasi berupa 
elemen bersifat 
idealistik (X1) 
terhadap kinerja 
pelayanan publik 
(Y) di Kantor 
Samsat 
Kabupaten 
Gorontalo utara 
sebesar 96,6°/c, 
dan tidak terdapat 
pengaruh antara 
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variabel budaya 
organisasi berupa 
elemen bersifat 
behavioral (X2) 
terhadap kinerja 
pelayanan publik 
(Y) di Kantor 
Samsat 
Kabupaten 
Gorontalo Utara. 
 

9. Suartini  
(2020) 

Pengaruh 
Budaya Kerja 
Terhadap 
Kinerja 
Pegawai 
Pada 
Kelurahan 
Pejagalan 
Kota 
Administrasi 
Jakarta Utara  

Budaya Karja 
(X) Kinerja 
Pegawai (Y) 

Kuantitatif Hasil penelitian 
menunjukkan 
terdapat 
pengaruh positif 
dan signifikan 
antara budaya 
kerja terhadap 
kinerja pegawai 
pada Kelurahan 
Pejagalan Kota 
Administrasi 
Jakarta Utara 
dengan nilai 
koefisien 
determinasi 
(adjusted R2) 
sebesar 0.472 
atau 47.2% yang 
artinya sebanyak 
52.8% kinerja 
pegawai 
dipengaruhi oleh 
faktor lain.  
 

10. Bella Khairani, 
Suliawati, Tri 
Hernawati 
(2022) 

Pengaruh 
Kualitas 
Pelayanan 
Dan Kinerja 
Karyawan 
Terhadap 
Kepuasan 
Pelanggan 
Pada UD. 
Mini Top Di 
Medan Johor 

Kualitas 
Pelayanan 
(X1) Kinerja 
karyawan 
(X2) 
Kepuasan 
Pelanggan 
(Y) 

Regresi 
Linear 
Berganda 

Hasil penelitian 
dimana hasil uji t 
menunjukkan 
bahwa pada 
variabel (X1) 
berpengaruh  
Terhadap 
kepuasan 
pelanggan atau 
Ho diterima Ha 
ditolak dengan 
thitung<ttabel 
yaitu (4,053 > 
2,01) dan variabel 
(X2) tidak 
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berpengaruh 
terhadap 
kepuasan 
pelanggan atau 
Ho ditolak Ha 
diterima dengan 
thitung>ttabel 
yaitu (0,411 < 
2,01), selanjutnya 
uji F 
menunjukkan 
bahwa pada 
variabel XI dan 
X2 Ho ditolak dan 
Ha diterima 
dengan 
Fhitung>Ftabel 
yaitu (151,450 >  
3,22) yang artinya 
variabel X1 dan 
X2 mempunyai 
signifikan secara 
simultan terhadap 
kepuasan 
pelanggan.  
Faktor kualitas 
pelayanan dan 
kinerja karyawan 
mempunyai 
pengaruh 
sebesar (88,1%) 
terhadap 
kepuasan 
pelanggan.  

 
 

C. Kerangka Pikir 

Kerangka pikir merupakan rancanngan atau garis besar yang telah 

digagas oleh peneliti dalam merancang proses penelitiann. Kerangka pikir 

merupakan penjelasan sementara mengenai gejala yang mmenjadi objek 

permasalahan.  

Adapun kerangka pikir dalam penelitian ini digambarkan sebagai 

berikut: 
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Gambar 2.1 

Kerangka Pikir 

 
D. Hipotesis  

Hipotesis adalah jawaban sementara terhadap rumusan masalah 

penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam 

bentuk kalimat pernyataan, dikatakan sementara karena jawaban yang 

diberikan hanya didasarkan pada teori relevan, belum didasarkan pada 

fakta (sugiono, 2017). 

Adapun hipotesis pada penelitian ini adalah kinerja pegawai 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan publik pada 

kantor Samsat Kabupaten Bantaeng.  

 

  

Kinerja Pegawai (X) 

1. Ketetapan waktu 

(Prompetness time) 

2. Inisiatif (Initiative) 

3. Kemampuan 

(Capability) 

4. Komunikasi 

(Communication) 

 

Sudarmayanti (2009:51) 

 

 

 

Kualitas Pelayanan Publik (Y) 

1. Tangibles (Bukti  
langsung) 

2. Reliability (Kehandalan) 
3. Responsiveness (Daya 

tanggap) 
4. Empathy (Empati) 

 

Zeithhaml, Parasuraman & 
Berrry 

(dalam Hardiansya 2011:46) 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis Penelitian  

Penelitian dilakukan dengan menggunakan jenis penelitian 

kuantitatif. Penelitian kuantitatif adalah penelitian ilmiah yang sistematis 

terhadap bagian-bagian dan fenomena serta hubungan-hubungannya. 

Tujuan penelitian kuantitatif adalah mengembangkan dan menggunakan 

model-model matematis, teori-teori atau hipotesis yang berkaitan dengan 

fenomena alam.  

 
B. Lokasi dan Waktu Penelitian  

Penelitian ini dilaksanakan di Kantor Samsat Kabupaten Bantaeng 

yang beralamat di Jl. Andi Mannappiang, Kelurahan Lembang, Kecamatan 

Bantaeng, Kabupaten Bantaeng, Sulawesi Selatan 92412. Waktu 

pelaksanaan untuk penelitian ini direncanakan kurang lebih 2 bulan, mulai 

bulan Maret - April 2024. 

 
C. Jenis dan Sumber Data  

1. Jenis Data  

Berdasarkan sifatnya, penulis menggunakan dua jenis data 

sebagai berikut: 

a. Data Kualitatif  

Data kualitatif adalah data yang berbentuk kata-kata, bukan 

angka. Untuk data kualitatif diperoleh melalui berbagai teknik 

pengumpulan data seperti wawancara, analisis dokumen, 

diskusi terfokus, dan observasi catatan pelanggan.  
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b. Data Kuantitatif  

Data kuantitatif adalah data yang berbentuk angka. 

Tergantung pada formatnya, data kuantitatif dapat diperoleh 

atau dianalisis menggunakan teknik komputasi matematis atau 

statistik.  

2. Sumber Data 

Sumber data yang digunakan saat ini adalah: 

a. Data Primer  

Data primer merupakan sumber data yang langsung 

memberikan data kepada pengepul data. Dalam penelitian ini, 

maka penulis mendapatkan data dengan cara wawancara 

kepada informan yaitu pelaku usaha/pemilik usaha, dan 

konsumen untuk mendapatkan data serta dilakukan dengan 

dokumentasi atau pengambilan gambar atau foto sebagai bukti 

telah melakukan penelittian Fuadah (2021). 

b. Data Sekunder 

Data sekunder yaitu sumber data yang tidak langsung 

memberikan data kepada pengumpul data, misalnya lewat 

orang lain atau lewat dokumen. Dalam penelitian ini yang 

menjadi sumber data sekunder adalah sesuai dengan Undang-

Undang Ketenagakerjaan, buku, jurnal, artikel yang berkaitan 

dengan topic penelitian mengenai system pengendalian internal 

atas system dan prosedur penggajian dalam usaha mendukung 

efisiensi biaya tenaga kerja Sugiyono (2018:456)  
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D. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Menurut Sugiyono dalam (Abdul Aziz, 2019) Populasi dapat 

didefinisikan sebagai suatu area generalisasi yang mencakup subjek 

atau objek yang memiliki kualitas dan karakteristik tertentu yang telah 

ditentukan oleh peneliti. Populasi dari penelitian ini adalah semua 

wajib pajak yang berada di Kantor Samsat Kabupaten Bantaeng. 

Mengingat jumlah populasi yang cukup besar, serta waktu yang 

terbatas dalam melakukan penelitian secara keseluruhan maka 

digunakanlah sampel 

2. Sampel  

Sampel merupakan bagian dari populasi yang diambil oleh 

peneliti untuk diperiksa dan diuji serta hasil penelitiannya digunakan 

untuk representasi dari populasi secara keseluruhan. Untuk penelitian 

ini menggunakan teknik sampel non probability yaitu pengambilan 

sampel yang tidak memberi peluang atau kesempatan sama bagi 

unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel. Lebih 

lanjut, peneliti menggunakan sampling accindental. 

Menurut Sugiyono dalam (Cahyani, 2019) Sampling Insidental 

/ Accidental Sampling adalah metode pengambilan sampel 

berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja konsumen yang secara 

kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, 

jika dianggap sesuai dan cocok dengan orang yang kebetulan ditemui 

sebagai sumber data.  
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Dalam penelitian ini populasi tidak diketahui secara pasti 

sehingga untuk menentukan sampel, peneliti berpedoman pada 

pendapar Roscoe yaitu:  

a. Ukuran pengambilan sampel lebih dari 30 dan kurang dari 500 

adalah tempat untuk penelitian pada umumnya. 

b. Dalam penelitian multivariate (termasuk analisis regresi berganda) 

ukuran sampel sebaiknya 15 kali atau lebih besar dari jumlah 

variabel dalam penelitian.  

Peneliti mengambil sampel sebanyak 120 responden. Hasil ini 

diperoleh dari jumlah sampel minimal 15 kali jumlah indikator yang 

diteliti. Indikator dalam penelitian ini berjumlah 8, sehingga 8 x 15 = 120 

responden.  

 
 

E. Teknik Pengumpulan Data  

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan berbagai 

cara, sesuai informasi yang dibutuhkan, beberapa cara yang digunakan 

antara lain:  

1. Observasi (pengamatan) 

Haryono (2020:19), menegaskan bahwa observasi merupakan 

metode penelitian yang penting untuk memahami dan memperkaya 

pengetahuan tentang fenomena yang diteliti. Observasi dalam 

penelitian kualitatif dilakukan dengan cara terjun langsung kelapangan 

untuk mengamati perilaku dan aktivitas yang ingin diteliti. Peneliti dapat 

terjun langsung menjadi partisipan dalam pengumpulan data atau 

menjadi non- partisipan yang hanya mengamati. Metode observasi 
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peneliti gunakan untuk memperoleh data tentang kinerja pegawai, 

kualitas pelayana, serta kegiatan yang ada pada kantor Samsat 

Kabupaten Bantaeng. 

2. Angket atau Kuesioner 

Mengumpulkan data dengan cara menyebarkan daftar 

pertanyaan yang berhubungan dengan penelitian kepada para 

responden yang ada. Hal ini bermaksud agar para penulis bias 

mendapatkan respon yang baiik dari para responden untuk 

kepentingan penelitian.  

3. Dokumentasi  

Dokumentasi merupakan suatu metode pengumpulan data 

dengan cara mencermati, menganalisis, dan mengkaji dokumen-

dokumen yang dipublikasikan oleh instansi yang bersangkuta. 

  
F. Definisi Operasional Variabel dan Pengukuran 

1. Definisi Operasional Variabel 

Definisi operasional adalah mendefinisikan variabel secara 

operasional berdasarkan karakteristik yang diamati, yang 

memungkinkan peneliti untuk melakukan observasi atau pengukuran 

secara cermat terhadap suatu objek atau fenomena. Mendefinisikan 

variabel secara operasional adalah menggambarkan atau 

mendeskripsikan variabel penelitian sedemikian rupa, sehingga 

variabel tersebut bersifat spesifik (tidak berinterpretasi ganda) dan 

terukur (observable atau meusureable) (Nurdin et al., 2019). 
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a. Kinerja Pegawai (X) 

Pengukuran kinerja merupakan tingkat pencapaian 

pelaksanaan mengenai suatu kegiatan, program, kebijakan dalam 

mewujudkan sasaran, tujuan, visi, dan misi organisasi yang tertian 

dalam suatu organisasi. Adapun indikator dalam penelitian ini: 

1. Kualitas kerja (Quality of work) 

2. Ketetapan waktu (Prompetness time) 

3. Inisiatif (Initiative) 

4. Kemampuan (Capality) 

5. Komunikasi (Communication) 

 
b. Kualitas pelayanan publik (Y) 

Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai tindakan dan 

kemampuan karyawan dalam satu instansi yang dilakukan dengan 

penuh komitmen untuk memberikan pelayanan terbaik dan bermutu 

kepada masyarakat, sesame pegawai mmaupun pimpinan. 

Kualitas pelayanan dalam penelitian ini adalah tanggapan 

masyarakat yang didapatkan dari kuesioer dengan indikator:  

1.  Tangibles (Bukti langsung) 

2. Reliability (Kehandalan) 

3. Responsivesnes (Daya tangkap) 

4. Empathy (Empati) 

2. Pengukuran Variabel 

Pengukuran penelitian ini, variabel diukur menggunakan lembar 

tertulis berupa kuesioner yang berisi pertanyaan dengan tujuan 

memperoleh data untuk kemudian digunakan dalam menganalisis 
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variabel penelitian. Skala pengukuran variabel dalam penelitian ini 

menggunakan skala likert 1-5 yang terdiri dari pilihan jawaban terhadap 

pertanyaan-pertanyaan yang diajukan oleh peneliti. Pilihan jawaban 

dari skala tersebut meliputi Sangat Setuju, Setuju, Cukup Setuju, 

Kurang Setuju, Sangat Tidak Setuju (Sugiyono, 2006). Adapun skor 

tiap jawaban dari setiap pertanyaan atau pernyataan mempunyai 

tingkatan dari yang terbesar hingga terkecil. Adapun skor untuk 

masingg-masing jawaban pada skalla likert dapat dilihat pada tabel 

berikut: 

Tabel 3.1 

Skor Jawaban Skala Likert 

Jawaban Kode Skor 

Sangat Tidak Setuju STS 1 

Tidak Setuju TS 2 

Kurang Setuju KS 3 

Setuju S 4 

Sangat Setuju SS 5 

 

G. Metode dan Analisis Data 

Analisis data adalah proses mencari dan menyusun secara 

sistematis data yang diperoleh dari penggalian data kemudian 

diorganisasikan ke dalam beberapa ketegori, dijabarkan ke dalam unit-unit, 

melakukan sintesa, menyusun ke dalam pola, memilih mana yang penting 

untuj dipelajari, dan membuat kesimpulan sehingga mudah dipahami oleh 
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diri sendiri maupun orang lain Sugiyono (2020:132). Dalam penelitian ini, 

data dianalisis dengan menggunakan alat analisis yang terdiri dari:  

1. Uji Validasi 

Memperoleh hasil yang obyektif serta akurat merupakan suatu 

hal yang selalu diharapkan dalam suatu pengukuran. Salah satu cara 

yang dilakukan untuk mencapainya adalah mendapatkan validasi yang 

tinggi dan instrumen penelitian sehingga bisa memenuhi persyaratan 

Uji validasi menggunakan koefisien kokelasi corrected item-total 

correlation yang diperoleh melalui analisis data menggunakan SPSS 

22 for windows. 

Jika r hitung > r tabel bernilai positif maka unsur pertanyaan 

valid, namun jika r hitung < r tabel maka unsur pernyataan tidak valid. 

2. Uji Reabilitas  

Indeks yang menunjukkan sejauh mana sebuah alat ukur dapat 

dipercaya atau diandalkan disebut reabilitas. Reabilitas menunjukkan 

konsistensi hasil dan pengukur. Jika mengukur sesuatu berulang kali 

dan menunjukkan hasil yang sama dalam kondisi yang sama pula, 

maka alat ukur tersebut dinyatakan konsisten. Untuk mengukur 

reabilitas dengan uji statistik Cronbachalpha. Apabila nilai Cronbach’s 

alpha > 0,60. Semakin mendekati nilai Alpha dengan 1 maka semakin 

reliable nilai reabilitasnya. 

3. Analisis Regresi Linear Sederhana  

Analisis regresi sederhana digunakan untuk mengelola data. 

Analisis regresi sederhana digunakan dalam menghitung seberapa 

besar pengaruh variabel dependen terhadap independen.  
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Rumus: 

 

Keterangan: 

 X = Variabel independen (Kinerja Pegawai) 

 Y = Variabel dependen (Kualitas Pelayanan Publik) 

 a = Konstanta 

 b = Koefisien regresi 

H. Uji Hipotesis  

1. Uji t (uji parsial) 

Pengujian yang dilakukan adalah parameter (u nkorelasi) 

dengan menggunakan uji t-statistik. Hal ini membuktikan apakah 

terdapat pengaruh antara masing-masing variabel independen (X) dan 

variabel dependen (Y) dengan rumus keterangan:  

n = jumlah sampel 

r = nilai kolerasi 

Selanjutnya hasil hipotesis dibandingkan dengan table dengan 

ketentuan pada halaman sebagai berikut: 

Jika t hitung < t tabel , HO diterima dan Ha ditolak 

Jika t hitung > t tabel , HO ditolak dan Ha diterima 

2. Uji R² (Determinasi) 

Jika (R²) yang diperoleh mendekati satu maka dapat dikatakan 

semakin kuat pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat, 

sebaliknya jika (R) semakin mendekati nal maka semakin lemah 

pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat Koefisien 

Y = a + Bx 
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determinasi yang digunakan yaitu Adjusted R Aquare. Hasil koefisien 

determinasi ini dapat dilihat dari perhitungan dengan rumusan koefisien 

determinasi adalah: 

Kd= r²x100%  

Dimana: 

Kd = koefisien Determinasi  

r = Koefisian Korelasi 
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BAB VI 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 
A. Gambaran Umum Objek Penelitian 

1. Profil Singkat 

Samsat pertama kali di DKI tahun 1973. Gubernur Ali Murtopo saat 

itu membentuk tempat pelayanan terpadu ternyata efektif untuk 

memberikan pelayanan. Hingga akhirnya dikeluarkan instruksi tiga 

menteri dan dibentuklah Samsat, katanya jum’at (2/10/2020). 

Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Merupakan 

suatu sistem kerjasama kerjasama terpadu antara Kepolisian Republik 

Indonesia (Polri), Dinas Pendapatan Privinsi dan PT Jasa Raharja 

(Persero). Latar belakang terbentuknya Samsat di seluruh Indonesia di 

awali dengan dikeluarkannya surat keputusan bersama tiga menteri. 

Yaitu menteri pertahanan dan keamanan/panglima ABRI, Menteri 

keuangan dan menteri dalam negeri.  

Dasar hukum pembentukan Samsat diseluruh Indonesia adalah 

instruksi bersama Menteri Pertahanan Keamanan, Menteri Dalam 

Negeri dan Menteri Keuangan Nomor INS/03/M/X/1999, Nomor 29 

Tahun 1999, Nomor 6/IMK.014/1999 tentang pelaksanaan Sistem 

Administrasi Manunggal di Bawah Satu Atap dalam penerbitan Surat 

Tanda Nomor Kendaraan Bermotor, Surat Tanda Coba Kendaraan 

Bermotor, Tanda Nomor 47 Kendaraan Bermotor, Tanda Coba Nomor 

Kendaraan Bermotor dan Pemungutan Pajak Kendaraan Bermotor, 

Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor serta Sumbangan Wajib Dana 

Kecelakaan Lalu Lintas Jalan. Tujuan dibentuk SAMSAT adalah untuk 
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memberikan kemudahan pelayanan kepada masyarakat untuk 

pengurusan regrestasi kendaraan bermotor, pembayaran pajak, dan 

SWDKLLJ, maka dibentuklah Kantor Bersama Samsat. 

Tahun 1983 akhirnya dibentuklah Samsat atau Satuan Manunggal 

Satu Atap yang isinya kepolisian Pemda dan Jasa Raharja dengan 

tetap meleksanakan tugas pokoknya masing-masing meski berada di 

satu atap pelayanan.  

2. Visi dan Misi 

a. Visi  

“Maksimalnya peningkatan pendapatan daerah melalui 

pengelolaan pendapatan daerah yang bersih, tertib, transparan, 

akuntabel dan inovatif”. 

b. Misi 

1. Meningkatkan Pendapatan Asli Daerah (PAD) sekitar 13% (tiga 

belas persen) per tahun dan total pendapatan daerah sekitar 

10% per tahun. 

2. Meningkatkan kapasitas, efektivitas dan efisiensi unit kerja 

dalam rangka memberikan kualitas prima dalam pelayanan 

pajaak. 

3. Mewujudkan aparatur pengelolaan pendapatan daerah yang 

cakap, haandal, jujur, bertanggung jawab dan professional 

dalam kemampuan teknis maupun manajemen. 

4. Mewujudkan sistem dan prosedur pengelolaan pendapatan. 

5. Peningkatan koordinasi dan pengendalian.  
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3. Sruktur Organisasi 

Struktur organisasi adalah bagaimana pekerjaan dibagi, 

dikelompokkan, dan dikoordinasikan secara formal. Struktur organisasi 

UPT Samsat Kabupaten Bantaeng sebagai berikut: 

 

 

Gambar 4.1 Sruktur Organisasi 

4. Job Description 

Gambaran mengenai uraian jabatan yang telah ditetapkan 

a. Kepala UPT Pendapatan Wilayah Bantaeng 

 Menyusun rencana kegiatan UPT sebagai pedoman dalam 

pelaksanaan tugas. 

 Mendistribusikan dan memberi petunjuk pelaksanaan tugas.  
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 Memantau, mengawasi dan mengevaluasi pelaksanaan tugas 

dalam lingkungan upt untuk mengetahui perkembangan 

pelaksanaan tugas. 

 Menyusun rencana, mengoreksi, memaraf, dan atau 

menandatangani naska dinas. 

 Mengikuti rapat sesuai dengan bidan tugasnya. 

 Meremuskan dan melaksanakan kebijakan program, keuagan, 

umum, perlengkapan,kepegawaian, dalam lingkungan UPT. 

 Melaksanakan perencanaan pelayanan teknis permainan dan 

pemungutan pajak daerah dan retribusi daerah. 

 Melaksanakan penyiapan teknis penunjang pelayanan 

penerimaan dan pemungutan pajak daerah dan retribusi 

daerah. 

 Melaksanakan pelayanan penerimaan dan pemungutan pajak 

daerah. 

 Melaksanakan pelayanan penerimaan dan pemungutan 

retribusi daerah. 

 Melaksanakan kegiatan layanan unggulan system administrasi 

manunggal satu atap SAMSAT sesuai kebijakan yang di 

tetapkan. 

 Melaksanakan konsultasi dengan Lembaga pemerintah dan 

Lembaga non pemerintah dalam rangka pelaksanaan tugas dan 

fungsi UPT. 

 Menilai kinerja pegawai apatur sipil negara sesuai ketentuan 

peraturan perundang undangan. 
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 Menyusun laporan hasil pelaksanaan tugas kepala upt dan 

memberikan saran pertimbangan kepada atasan sebagai 

bahan perumus kebijakan. 

b. Kepala Sub Bagian Tata Usaha 

 Menyusun rencana kegiatan sub bagian tata usaha sebagai 

pedoman dalam pelaksanaan tugas. 

 Mendistribusikan dan memberi petunjuk pelaksanaan tugas. 

 Membantu, mengawasi dan mengevaluasi pelaksanaan tugas 

dalam lingkungan sub bagian tata usaha untuk mengetahui 

perkembangan pelaksanaan tugas. 

 Menyusun rancangan, mengoreksi, memaraf dan atau 

menandatagani naska dinas. 

 Mengikuti rapat rapat sesuai bidan tugasnya. 

c. Kepala Seksi Pendapatan dan Penerimaan 

 Menyusun rencana kegiatan seksi penetapan dan penerimaan 

sebagai pedoman dalam pelaksanaan tugas. 

 Mendestribusikan dan memberi petunjuk pelaksanaan tugas. 

 Memantau, menguasai dan mengevaluasi pelaksanaan dalam 

lingkungan seksi pendataan dan penerimaan untuk mengetahui 

perkembangan pelaksanaan tugas. 

 Menyusun rancangan, mengoreksi, memaraf dan menandatangani 

naska dinas. 

 Mengikuti rapat rapat sesuai bidan tugasnya. 

 Menyiapkan bahan dan melakukan perencanaan kebijakan 

teknis penetapan dan penerimaan. 
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d. Kepala Seksi Pendapatan dan Penagihan 

 Menyusun rencana kegiatan seksi pendapatan dan penagihan 

sebagai pedoman dalam pelaksanaan tugas. 

 Mendistribusikan tugas dan memberi petunjuk pelaksanaan 

tugas. 

 Memantau, mengawasi, dan mengevaluasi pelaksanaan tugas 

dan kegiatan bahwa untuk mengetahui perkambengan 

pelaksanaan tugas. 

 Menyusun rancangan, mengoreksi, memaraf dan atau 

menandtangani naskah dinas. 

 Mengikuti rapat-rapat sesuai dengan bidang tugasnya. 

B. Penyajian Data Hasil Penelitian 

1. Karakteristik Responden 

Gambaran umum responden bertujuann untuk mengetahui identitas 

responden yang di jadikan sebagai sampel penelitian yang berjumlah 120 

orang. Penyebaran kuesioner kepada responden telah mengembalikan 

yang telah diisi secara lengkap dann benar. Dibawah ini adalah analisis 

mengenai data responden berdasarkan jenis kelamin, usia, dan pendidikan 

terakhir, adalah: 

a. Jenis Kelamin 

Tabel 4.1 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin  Jumlah Presentase 

Laki-laki 62 51,7% 

Perempuan 58 48,3% 

Total 120 100% 

  Sumber Data Primer diolah tahun 2024 
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Berdasarkan data tabel 4.1 dapat dilihat jenis kelamin Laki-laki 

berjumlah 62 orang dengan nilai presentase sebesar 51,7% dan 

Perempuan sebanyak 58 orang dengan nilai presentase 48,3% Maka 

dapat dikatakan bahwa Wajib Pajak Samsat Kabupaten Bantaeng 

didominasi oleh Laki-laki. 

b. Usia 

Tabel 4.2 

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Rata-Rata Usia Jumlah Presentase 

11-20 Tahun 5 4.2% 

21-30 Tahun 52 43,3% 

31-40 Tahun 47 39,2% 

41-50 Tahun  13 10,8% 

>50 Tahun 3 2,5% 

Total 120 100% 

Sumber Data Primer diolah tahun 2024 

Berdasarkan data tabel 4.2 menunjukkan bahwa jumlah 

responden dengan usia 11-20 tahun berjumlah 5 responden atau 

sebesar 4.2%, jumlah responden dengan usia 20-30 tahun 52 

responden atau sebesar 43,3%, jumlah responden dengan usia 30-

40 tahun berjumlah 47 responden atau sebesar 39,2%, jumlah 

responden dengan usia 40-50 tahun berjumlah 13 responden atau 

sebesar 10,8%, responden dengan usia 50-60 tahun berjumlah 3 

responden atau sebesar 2,5%. Hal ini menunjukkan bahwa 
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responden dengan usia 20-30 tahun memdominasi dalam 

penelitian ini. 

c. Tingkat Pendidikan 

Tabel 4.3 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan 

NO Pendidikan Terakhir Jumlah Presentase 

1 SD 12 10,0% 

2 SMP 20 16,7% 

3 SMA/SMK 67 55,8% 

4 D3 1 0,8% 

5 S1 19 15,8% 

6 S2 1 0,8% 

 Total 120 100% 

Sumber Data Primer diolah tahun 2024 

 Berdasarkan data tabel 4.3 dapat diketahui bahwa jumlah 

responden dengan pendidikan SD sebanyak 12 responden atau 

sebesar 10%, jumlah responden dengan pendidikan SMP sebanyak 20 

responden atau sebesar 16,7%, jumlah responden dengan pendidikan 

SMA/SMK sebanyak 67 responden atau sebesar 55,8%, jumlah 

responden dengan pendidikan D3 sebanyak 1 responden atau sebesar 

0,8%, jumlah responden dengan pendidikan S1 sebanyak 19 

responden atau sebesar 15,8%, dan jimlah responden dengan 

pendidikan S2 sebanyak 1 responden atau sebesar 0, 8%. Hal tersebut 

menunjukkan responden dengan pendidikan SMA/SMK mendominasi 

dalam penelitian ini. 
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2. Analisis Deskriptif Variabel 

Deskripsi variabel penelitian memeberikan jawaban atau 

tanggapan responden terhadap pertanyaan variabel penelitian yang 

meliputi kinerja pegawai dan kualitas pelayanan publik. 

a. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kinerja Pegawai (X) 

Analisis deskriptif variabel kepemimpinan dalam penelitian ini 

didasarkan pada jawaban dari pertanyaan-pertanyaan yang diisi 

oleh 120 responden yang merupakan wajib pajak dari kantor 

Samsat Kabupaten Bantaeng. Berikut merupakan tanggapan hasil 

responden dari variabel kinerja pegawai. 

Tabel 4.4 

Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kinerja Pegawai 

NO Pertanyaan SS S KS TS STS Total 

1 X1 30,0 51,7 12,5 5,8 - 100,0 

2 X2 36,7 44,2 12,5 6,7 - 100,0 

3 X3 36,7 46,7 7,5 9,2 - 100,0 

4 X4 30,0 44,2 15,0 10,8 - 100,0 

5 X5 47,5 39,2 10,0 3,3 - 100,0 

6 X6 40,8 45,0 10,8 3,3 - 100,0 

7 X7 32,5 45,8 10,8 10,8 - 100,0 

8 X8 30,0 49,2 19,2 1,7 - 100,0 

Total  284,2 300 98,2 51,6 - 734 

Rata-rata  35,5 37,5 12,2 6,4 - 91,6 

Sumber data diolah dengan SPSS (2024) 
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Berdasarkan tabel 4.4 dilihat bahwa tanggapan responden 

dalam menanggapi pertanyaan yang diberikan oleh peneliti 

mayoritas responden memberikan tanggapan setuju dengan nilai 

rata-rata 37,5%. Hal ini menandakan bahwa wajib pajak di kantor 

Samsat Kabupaten Bantaeng telah memahami terkait kinerja 

pegawai. 

b. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kualitas Pelayanan 

Publik (Y) 

Analisis deskriptif variabel kepemimpinan dalam penelitian 

ini didasarkan pada jawaban dari pertanyaan-pertanyaan yang diisi 

oleh 120 responden yang merupakan wajib pajak dari kantor 

Samsat Kabupaten Bantaeng. Berikut merupakan tanggapan hasil 

responden dari variabel kualitas pelayanan publik. 

Tabel 4.5 

Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kualitas Pelayanan 

Publik (Y) 

NO Pertanyaan SS S KS TS STS Total 

1. Y1 41,7 45,0 12,5 0,8 - 100.0 

2. Y2 35,0 45,8 15,0 4,2 - 100,0 

3. Y3 36,7 50,0 11,7 1,7 - 100,0 

4. Y4 35,0 53,3 10,0 1,7 - 100,0 

5. Y5 37,5 50,8 8,3 3,3 - 100,0 

6. Y6 39,2 49,2 8,3 3,3 - 100,0 

7. Y7 25,0 54,2 10,8 10,0 - 100,0 

8. Y8 24,2 55,0 10,8 10,0 - 100,0 
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9. Y9 43,3 37,5 10,0 9,2 - 100,0 

10. Y10 40,8 42,5 5,8 10,8 - 100,0 

Total  358,4 483,3 107,

4 

55,0 - 1.004,

1 

Rata-rata  35,8 48,3 10,7 5,5 - 100,3 

Sumber data diolah dengan SPSS (2024) 

Berdasarkan tabel 4.5 dilihat bahwa tanggapan responden 

dalam menanggapi pertanyaan yang diberikan oleh peneliti mayoritas 

responden memberikan tanggapan setuju dengan nilai rata-rata 48,3%. 

Hal ini menandakan bahwa wajib pajak di kantor Samsat Kabupaten 

Bantaeng telah memahami terkait kualitas pelayanan publik.  

3. Uji Validitas dan Uji Realibilitas 

Uji Validitas dan Uji Realibilitas Uji Validitas dan Uji Reliabilitasi 

digunakan untuk menguji keabsahaan data untuk metode penelitian 

jenis kuantitatif. Kedua aspek tersebut bertujuan untuk menguji daftar 

pertanyaan dan melihat pertanyaan dalam kuesioner yang diisi 

responden sudah layak atau belum yang digunakan untuk mengambil 

data. 

a. Uji Validitas 

Uji validitas adalah uji dilakukan untuk mengetahui 

kelayakan butir pertanyaan dalam mendefenisikan variabel. Uji 

validitas dalam penelitian dilakukan dengan menghitung korelasi 

antara masing- masing pertanyaan dengan skor total dengan 

mengunakan rumusteknik correlation product moment. Ketentuan 
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penguji validitas adalah r_(tabel). Apabila r_hitung r_tabel maka 

instrumen penelitian dikatakan valid. 

Penelitian ini melakukan uji validitas dan reliabilitas dengan 

mengunakan SPSS, sejumlah sampel yang digunakan untuk uji 

validitas ini adalah 120 sampel sehinggah r_tabel dalam uji validitas 

ini adalah 0,224, uji validitas dalam penelitian ini juga melihat nilai 

signifikasi, jika nilai signifikasi kurang 0,05 maka item tersebut valid, 

sebaliknya jika signifikasi lebih dari 0,05 dikatakan tidak valid. 

Berikut ini adalah uji validitas dalam penelitian yang telah dilakukan: 

1. Uji Validitas Variabel Kinerja Pegawai 

Berikut ini hasil uji validitas variabel kinerja pegawaai yang 

disajikan dalam bentuk tabel berikut: 

Tabel 4.6 

Hasil Uji Validitas Variabel Kinerja Pegawai 

Indikator r_hitung r_tabel Nilai Sig. Keterangan 

X1 0,803 0,176 0,000 Valid 

X2 0,807 0,176 0,000 Valid 

X3 0,861 0,176 0,000 Valid 

X4 0,714 0,176 0,000 Valid 

X5 0,807 0,176 0,000 Valid 

X6 0,659 0,176 0,000 Valid 

X7 0,606 0,176 0,000 Valid 

X8 0,657 0,176 0,000 Valid 

Sumber data diolah dengan SPSS (2024) 
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 Berdasarkan data tabel 4.6 menunjukkan bahwa seluruh item 

pertanyaan dari variabel kepemimpinan dinyatakan seluruhnya valid, 

nilaisig. Seluruh item r_hitung pertanyaan berada diatas 0,176 dan nilai 

signifikan kurang dari 0,05 sehinggah semua butir pertanyaan 

dalaminstrumen dikatakan valid. 

2. Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan  

Berikut ini hasil uji validitas variabel kualitas pelayanan 

publik yang disajikan dalam bentuk tabel berikut: 

Tabel 4.7 

Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan  

Indikator r_hitung r_tabel Nilai Sig. Keterangan 

Y1 0,728 0,176 0,000 Valid 

Y2 0,655 0,176 0,000 Valid 

Y3 0,743 0,176 0,000 Valid 

Y4 0,694 0,176 0,000 Valid 

Y5 0,752 0,176 0,000 Valid 

Y6 0,750 0,176 0,000 Valid 

Y7 0,770 0,176 0,000 Valid 

Y8 0,717 0,176 0,000 Valid 

Y9 0,778 0,176 0,000 Valid 

Y0 0,807 0,176 0,000 Valid 

     Sumber data diolah dengan SPSS (2024) 

Berdasarkan data tabel 4.7 menunjukkan bahwa seluruh 

item pertanyaan dari variabel kualitas pelayanan publik dinyatakan 

seluruhnya valid, nilaisig. Seluruh item r_hitung pertanyaan berada 
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diatas 0,176 dan nilai signifikan kurang dari 0,05 sehinggah semua 

butir pertanyaan dalaminstrumen dikatakan valid. 

b. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur kestabilan dan 

konsistensi responden dalam menjawab pertanyaan dalam 

koesioner. Uji reliabilitasipada penelitian ini mengunakan 

cronbach’s alpha dengan nilai alpha 0,6. Jika nilai Outpot lebih 

besar dari nilai 0,6 maka dikatakan reliabel. Hasil pengujian 

reliabilitasi data dapat dilihat pada tabel berikut ini: 

Tabel 4.8 Hasil Uji Reliabilitas 

No Variabel Cronbach’s alpha Reliabilitas 

1 Kinerja Pegawai (X) 0,880 Reliabel 

2 Kualitas Pelayanan 

Publik (Y) 

0,907 Reliabel 

Sumber data diolah dengan SPSS (2024) 

Berdasarkan data tabel 4.8 menunjukkan bahwa nilai 

cronbach’s alpha pada seluruh variabel lebih besar dari 0,6 

sehingga dapat disimpulkan bahwa dari koesioner yang dipakai 

untuk mengambarkan bahwa variabel kinerja pegawai, dan kualitas 

pelayanan publik dapat dikatakan reliabel dan bisa diandalkan 

sebagai alat ukur variabel. 

c. Analisis Regresi Linear Sederhana 

Uji analisis regresi sederhana adalah sebuah metode 

pendekatan untuk melihat hubungan antara variabel dependen dan 

variabel independen. Analisis regresi sederhana digunakan untuk 



54 
 

 
 

mencari pengaruh antara variabel independen (X) dan variabel 

dependen (Y). berikut merupakan data hasil uji analisis regresi 

sederhana. 

Tabel 4.9 

Hasil Analisis Regresi Linear Sederhana  

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 8.039 1.893  4.245 .000 

Kinerja 

Pegawai 

1.018 .057 .854 17.847 .000 

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan 

Sumber data diolah dengan SPSS (2024) 

 

Berdasarkan tabel 4.9 hasil analisis regresi linear 

sederhana diatas maka dapat diketahui Constant (a) 8.039, 

sedangkan nilai Kinerja Pegawai (b) adalah 1.018, sehingga 

persamaan regresinya ddapat ditulis: 

  Y = a + Bx 

    = 8.039 + 1,018 X 

Berdasarkan persamaan regresi linear sederhana tersebut maka 

dapat disimpulkan bahwa: 

1. Berdasarkan hasil dari uji regresi linear sederhana pada tabel 

diatas dapat diketahui bahwa nilai konstan koefisien a sebesar 

8.039 konstan koefisien tersebut bernilai positif. Dengan hal 
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tersebut maka dapat di interprestasikan bahwa jika seluruh 

variabel independent dalam penelitian ini, meliputi variabel 

kinerja pegawai dari konstan atau bernilai nol, maka besarnya 

kualitas pelayanan sebesar 8.039. 

2. Koefisien regresi variabel kinerja pegawai sebesar 1.018 yang 

menunjukkan bahwa setiap peningkatan kinerja pegawai 

sebesar satu satuan, maka kualitas pelayanan akan mengalami 

peningkatan 1.018 dengan asumsi bahwa variabel lainnya 

konstan. 

4. Uji Hipotesis  

1. Uji T (Persial) 

Uji t (Persial) untuk menguji hipotesis untuk mengetahui 

perbandingan antara kedua variabel tersebut. Uji t dilakuakan untuk 

membandingkan 𝑡_ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 dengan 𝑡_𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 pada tingkat signifikan 

5%, Jika 𝑡_ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝑡_𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 maka variabel bebas dapat dikatakan 

signifikan, untuk lebih jelas dapat dilihat pada tabel berikut ini  

Tabel 4.10 

Hasil Analisis Uji T 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 8.039 1.893  4.245 .000 

Kinerja 

Pegawai 

1.018 .057 .854 17.847 .000 
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Cara Menghitung t_tabel: 

Rumus: t=[a;(df=n-k)] 

Dimana a= tingkat signifikasi 

       n= banyaknya sampel 

       k= banyaknya variabel 

Jadi diketahui: 

n= 120 

k= 2 

a= 5% (0,5) 

maka: t= [5% (df=120-2) 

      t= (0,05 : 118) 

Jadi bilai t tabel adalah 0,0000042 

Adapun hasil uji t pada tabel hasil uji t dengan menggunakan 

aplikasi SPSS pada variabel kinerja pegawai (X) mempunyai t hitung 

sebesar 17,842 sedangkan t tabel sebesar 0,0000042 serta sig. sebesar 

0,000 

1. Uji 𝑹2 (Determinasi) 

Koefisien determinasi merupakan suatu nilai yang menyatakan 

besar pengaruh secara simultan variabel independen terhadap variabel 

dependen. Pada permasalahan yang sedang diteliti yaitu pengaruh Kinerja 

Pegawai (X), secara simultan dalam memberikan kontribusi pengaruh 

terhadap Kualitas Pelayanan (Y). Dengan menggunakan SPSS, diperoleh 

output sebagai berikut: 
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  Tabel 4.11 

Hasil Analisis R2 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .854a .730 .727 3.110 

a. Predictors: (Constant), Kinerja Pegawai 

Berdasarkan tabel 4.11, diperoleh informasi bahwa R_square 

sebesar 0,730 atau 73%. 

Nilai tersebut menunjukkan bahwa variabel Kinerja Pegawai (X) 

secara simultan dalam memberikan kontribusi atau pengaruh terhadap 

variabel Kualitas Pelayanan (Y) sebesar 73%. Sedangkan sisanya 

sebesar 100% - 73% = 27% merupakan pengaruh dari Variabel lain 

yang tidak diteliti. 

C. Pembahasan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh 

kinerja pegawai terhadap kualitas pelayanan publik pada kantor Samsat 

Kabupaten Bantaeng. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

metode kuantitatif. Pengumpulan data pada penelitian ini melalui kuisioner 

yang disebarkan kepada 120 responden yang menjadi sampel. Data dianalisis 

dengan menggunakan regresi sederhana. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa secara statistik memenuhi kriteria hipotesisnya dimana H0 ditolak dan 

Ha diterima atau kinerja pegawai memiliki pengaruh positif terhadap kualitas 

pelayanan publik. Untuk kinerja pegawai (X) adalah sebesar 0,00 < 0,05 dan 

t_hitung 17,842 > t_tabel 0,0000042. Yang apabila nilai keduanya 
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dibandingkan maka t_hitung lebih besar dari t_tabel, yang menjelaskan kinerja 

pegawai memiliki pengaruh terhadap kualitas pelayanan publik pada kantor 

Samsat Kabupaten Bantaeng. Berdasarkan hasil analisis dapat disimpulkan 

bahwa jika semakin baik kinerja pegawai maka akan semakin baik tingkat 

kualitas pelayanan publik. Berdasarkan perhitungan koefisien determinasi 

diperoleh nilai R square 0,730 atau 73% dapat menentukan besaran pengaruh 

yang diberikan oleh kinerja pegawai terhadap kualitas pelayanan publik, 27% 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini.  

Hasil penelitian ini sejalan dengan Windiyani Ishak (2022) bahwa 

budaya organisasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas 

pelayanan publik, artinya ketika budaya organisasi semakin baik dilakukan 

karyawan maka kualitas pelayanan publik akan semakin membaik pula. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 
 

59 
 

BAB V 

PENUTUP 

A. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan sebelumnya, maka 

dapat disimpulkan bahwa Kinerja Pegawai memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kualitas Pelayanan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin 

tinggi kinerja pegawai terhadap kualitas pelayanan maka, semakin tinggi pula 

hasil kerja yang dicapai oleh pegawai pada Kantor Samsat Kabupaten 

Bantaeng. 

B. Saran  

1. Bagi Instansi 

Berdasarkan Hasil penelitian ini diharapkan Kantor Samsat 

Kabupateng Bantaeng agar kiranya mempertahankan atau meningkatkan 

kinerja pegawai pada kantor Samsat dan diharapkan dapat 

mempertahankannya dengan cara tetap memperhatikan serta terus 

meningkatkan kemampuan komunikasi dan kompetensi SDM pegawai 

agar kedepannya kantor Samsat dapat terus berkembang. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat meneliti dengan 

menggunakan variabel lain diluar variabel yang telah diteliti agar 

memperoleh hasil yang lebih bervariatif yang lebih berpengaruh terhadap 

Efektivitas Pegawai. 
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LAMPIRAN  



 
 

 
 

 

Lampiran 1. Kuesioner Penelitian  

KUESIONER PENELITIAN  

 

Kepada Yth.  

Bapak/Ibu/Saudara Responden 

Di Tempat 

    Kuesioner ini ditujukan untuk membantu pengumpulan data penelitian guna 

menyusun skripsi yang berjudul “Pengaruh Kinerja Pegawai Samsat Terhadap 

Kualitas Pelayanan Publik Di Kantor Samsat Kabupaten Bantaeng”. Yang 

merupakan salah satu syarat bagi peneliti untuk dapat menyelesaikan program 

studi S1 jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 

Muhammadiyah Makassar. 

    Untuk itu peneliti memohon bantuan kepada Bapak/Ibu/Saudara untuk bersedia 

meluangkan waktunya untuk mengisi kuesioner ini dengan sebenar-benarnya. 

Atas kesediaannya, peneliti mengucapkan terima kasih. 

 

Hormat saya, 

 

SELVIRA  

  

 

 

 

 

 



 
 

 
 

I. Identitas Responden 

1. Nama  : 

2. Jenis Kelamin : Laki-laki / Perempuan 

3. Pendidikan terakhir: 

II. Petunjuk Pengisian 

     Setiap butir pernyataan hanya boleh dijawab satu kali dengan 

mencentang (✔) salah satu kotak dari lima pilihan kotak yang disediakan. 

Berikut ini keterangan alternative pilihan jawaban; 

STS  = Sangat Tidak Setuju  

TS  = Tidak Setuju 

KS  = Kurang Setuju 

S  = Setuju 

SS  = Sangat Setuju 

 

III. Daftar Pertanyaan  

 

Variabel (X) Kinerja Pegawai 

NO PERTANYAAN SS 

5 

S 

4 

KS 

3 

TS 

2 

STS 

1 

1. Petugas Samsat selalu tegas dan 

tepat dalam menerapkan peraturan 

perpajakan. 

     

2. Petugas Samsat Memanfaatkan 

waktu luang di kantor untuk hal 

yang berguna bagi pekerjaan. 

     

3. Petugas Samsat memberikan 

informasi yang dibutuhkan secara 

jelas, lengkap dan benar. 

     



 
 

 
 

4. Solusi yang di berikan atas keluhan 

wajib pajak telah mengakomodasi 

keluhan wajib pajak. 

     

5. Petugas Samsat selalu siap 

membantu wajib pajak jika terjadi 

masalah/pertanyaan dari wajjib 

pajak.  

     

6. Petugas Samsat menjaga 

kerahasiaan informasi data wajib 

pajak. 

     

7. Informasi yang di berikan petugas 

Samsat dapat di percaya.  

     

8. Petugas Samsat dapat 

menjelaskan dengan baik perihal 

apa saja mengenai pajak 

kendaraan 

     

 

Variabel (Y) Kualitas Pelayanan Publik  

NO. PERTANYAAN SS 

5 

S 

4 

KS 

3 

TS 

2 

STS 

1 

1. Ketersediaan fasilitas peralatan 

yang modern di kantor Samsat. 

     

2. Tersedia brosur/leaflet pajak 

kendaraan. 

     

3. Petugas Samsat handal dalam 

memberikan informasi pelayanan 

pajak kendaraan. 

     

4. Petugas Samsat mampu 

memberikan pelayanan dengan 

cepat sesuai prosedur. 

     

5. Petugas Samsat memberikan 

kemudahan untuk memperoleh 

     



 
 

 
 

penjelasan yang belum dipahami 

terkait alur pembayaran pajak. 

6. Petugas Samsat mampu 

menyelesaikan setiap masalah 

dengan cepat. 

     

 7. Petugas Samsat menerima saran 

yang diberikan wajib pajak. 

     

 8. Petugas Samsat memberikan 

perhatian terhadap wajib pajak 

yang mengalami masalah 

menjalankan kewajiban 

perpajakannya. 

     

9. Petugas Samsat salalu bersikap 

simpati dalam memberikan 

pelayanan. 

     

10. Petugas Samsat ramah dalam 

memberikan pelayanan 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

LAMPIRAN 2: KARAKTERISTIK RESPONDEN 

 

NO Nama Pegawai Umur Kode Jenis Kelamin Kode Pendidikan 

Terakhir 

Kode 

1 Zainal Husain   40 
 

3 Laki-laki 1 SMP 2 

2 Arifin 36 3 Laki-laki 1 SMP 2 

3 Lukman 48 4 Laki-laki 1 SD 1 

4 Ibrahin 33 3 Laki-laki 1 SMA 3 

5 Agus Salim 42 4 Laki-laki 1 SMA 3 

6 M Yusuh 38 3 Laki-laki 1 SMA 3 

7 Darmanita 38 3 Perempuan 2 SMA 3 

8 Ida Safira  38 
 

3 Perempuan 2 SMA 3 

9 Hanfiah 37 3 Perempuan 2 SMP 2 

10 Marzaini, S.Pd 45 4 Perempuan 2 S1 5 

11 Zainal Husain 42 4 Laki-laki 1 SMA 3 

12 Siti Nurjannah 33 3 Perempuan 2 SMP 2 

13 Budi 32 3 Laki-laki  1 SMP 2 

14 Agus 30 2 Laki-laki 1 SMP 2 

15 Anwar 39 3 Laki-laki 1 SD 1 

16 Suriyani 35 3 Perempuan 2 SMA 3 

17 Nur Linda  36 3 Perempuan 2 SMP 2 

18 Ilham 36 3 Laki-laki 1 SMP 2 

19 Narti 37 3 Perempuan 2 SMA 3 

20 Lisa 42 4 Perempuan 2 SMP 2 

21 Risaldi 44 4 Laki-laki 1 SD 1 

22 Tina 43 4 Perempuan 2 SD 1 

23 Aris 43 4 Laki-laki 1 SD 1 

24 Andika, S.Pd 32 3 Laki-laki 1 S1 5 

25 Rismawati, S.M 32 3 Perempuan 2 S1 5 

26 Selviana 32 3 Perempuan 2 SMA 3 

27 Syahfairul 36 3 Laki-laki 1 SMP 2 

28 Irwandi 38 3 Laki-laki 1 SMP 2 



 
 

 
 

29 Riskawati 38 3 Perempuan 2 SMA 3 

30 Nurhalisah 37 3 Perempuan 2 SMA 3 

31 Meti Satriani 38 3 Perempuan 2 SMA 3 

32 Zulkifli 38 3 Laki-laki 1 SMA 3 

33 Rahmat 37 3 Laki-laki 1 SMA 3 

34 Aisyah 37 3 Perempuan 2 SMA 3 

35 Sartika 38 3 Perempuan 2 SMP 2 

36 Haikal 37 3 Laki-laki 1 SMP 2 

37 Supriadi 34 3 Laki-laki 1 SMA 3 

38 Samrani, S.Pd 23 2 Perempuan 2 S1 5 

39 Syamrillah Dewi 25 2 Perempuan 2 SMA 3 

40 Indah Ratna Sari 23 2 Perempuan 2 SMA 3 

41 Riswan 24 2 Laki-laki 1 SMA 3 

42 Habil Nasrun 20 2 Laki-laki 1 SMP 2 

43 Fika 30 3 Perempuan 2 SMA 3 

44 Patahuddin 40 4 Laki-laki 1 SD 1 

45 Nini Sahartini, 

S.E 

35 3 Perempuan 2 S1 5 

46 Milayanti 32 3 Perempuan 2 SMA 3 

47 Selvira, S.M 22 2 Perempuan 2 S1 5 

48 Marlina, S.M 23 2 Perempuan 2 S1 5 

49 Tati 23 2 Perempuan 2 SMA 3 

50 Wahyuni Anriani 26 2 Perempuan 2 SMA 3 

51 Baso 40 4 Laki-laki 1 SD 1 

52 Faisal 29 2 Laki-laki 1 SMA 3 

53 Ibnu Sabil 24 2 Laki-laki 1 SMA 3 

54 Andi Palisuri, 

S.E.,M.M 

39 3 Laki-laki 1 S2 6 

55 Yusuf 43 4 Laki-laki 1 SD 5 

56 Ade Irma 24 2 Perempuan 2 SMA 3 

57 Lutfi 28 2 Laki-laki 1 SMA 3 

58 ABD. Ma’ruf 43 4 Laki-laki 1 SMA 3 



 
 

 
 

59 Yuyun 

Lamanggi, S.E 

31 3 Perempuan 2 S1 5 

60 Nur Alam, A.Md 45 4 Laki-laki 1 D3 4 

61 Fadyah 25 2 Perempuan 2 SMA 3 

62 Riswandi 26 2 Laki-laki 1 SMA 3 

63 Irfandi 25 2 Laki-laki 1 SMA 3 

64 Wardiena 24 2 Perempuan 2 SMA 3 

65 Dina 23 2 Perempuan 2 SMA 3 

66 Nurul Anna 21 2 Perempuan 2 SMA 3 

67 Suherdi 24 2 Laki-laki 1 SMA 3 

68 Samrika, S.M 26 2 Perempuan 2 S1 5 

69 Tri Lutfiah Yusyf 30 3 Perempuan 2 SMA 3 

70 Arwan 19 1 Laki-laki 1 SMA 3 

71 Azran Aziz 32 3 Laki-laki 1 SMA 3 

72 Anjas Haruna 26 2 Laki-laki 1 SMP 2 

73 Hasna Udin  35 3 Perempuan 2 SMA 3 

74 Nur Mia 40 4 Perempuan 2 SD 1 

75 Nasruddin 42 4 Laki-laki 1 SMA 3 

76 Supiana Doni, 

S.Pd 

23 2 Perempuan 2 S1 5 

77 Hikma, S.Pd 24 2 Perempuan 2 S1 5 

78 A Nurul Hikma 21 2 Perempuan 2 SMA 3 

79 Erni Devianti 22 2 Perempuan 2 SMA 3 

80 Kasmawati, 

S.Pd 

30 3 Perempuan 2 S1 5 

81 Samsinar, S.Ag 26 2 Perempuan 2 S1 5 

82 Muh Gibran 29 2 Laki-laki 1 SMA 3 

83 M. Fauzan 23 2 Laki-laki 1 SMA 3 

84 Nur Azizah 24 2 Perempuan 2 SMA 3 

85 HJ Jumat 54 5 Laki-laki 1 SD 1 

86 Salihin 49 4 Laki-laki 1 SMP 2 

87 Syarifuddin, 

S.Pd 

25 2 Laki-laki 1 S1 5 



 
 

 
 

88 Nahda Andira 35 3 Perempuan 2 SMP 3 

89 Reski Aditiya, 

S.Pd 

24 2 Laki-laki 1 S1 5 

90 Arkana 38 3 Laki-laki 1 SMA 3 

91 Sahban Nur 23 2 Laki-laki 1 SMA 3 

92 Ayu Andira 26 2 Perempuan 2 SMA 3 

93 Ingka Taswira 40 4 Perempuan 2 SMA 3 

94 Refki Alif 

Setyawan  

35 3 Laki-laki 1 SMA 3 

95 Nandar SR 27 2 Laki-laki 1 SMA 3 

96 Sri Wahyuni 30 3 Perempuan 2 SMA 3 

97 Dwi Astuti 34 3 Perempuan 2 SMA 3 

98 A Agung Arty, 

S.M 

25 2 Laki-laki 1 S1 5 

99 Landa 28 2 Laki-laki 1 SMA 3 

100 Yudha Saputra 27 2 Laki-laki 1 SMA 3 

101 Yusri Ashari 36 3 Laki-laki 1 SMA 3 

102 Rahmat HR 24 2 Laki-laki 1 SMA 3 

103 Nurafni 35 3 Perempuan 2 SMA 3 

104 Marlina Syam 53 5 Perempuan 2 SD 1 

105 Yusran, S.M 24 2 Laki-laki 1 S1 5 

106 Restu Abadi 29 2 Laki-laki 1 SMA 3 

107 Muh Faizal 20 2 Laki-laki 1 SMP 2 

108 Sri Reski 

Amaliyah 

27 2 Perempuan 2 SMA 3 

109 Irnadia, S.Pd 25 2 Perempuan 2 S1 5 

110 A Reski 40 4 Perempuan 2 SMA 3 

111 Farhan Oktora 52 5 Laki-laki 1 SD 1 

112 Fauzan 38 3 Laki-laki 1 SMA 3 

113 Serly Widya 

Astuti 

30 3 Perempuan 2 SMA 3 

114 A Waris 27 2 Laki-laki 1 SMA 3 



 
 

 
 

115 Eka Wahyuni, 

S.M 

25 2 Perempuan 2 S1 5 

116 Suci Ramadhani 36 3 Perempuan 2 SMA 3 

117 Deni Ardiansya 30 3 Perempuan 2 SMA 3 

118 Tri Reski Nur 18 1 Laki-laki 1 SMK 3 

119 Rafli Anugra 27 2 Laki-laki 1 SMA 3 

120 Isnan Fajri 18 1 Laki-laki 1 SMK 3 

 

 

LAMPIRAN 3: TABULASI KUESIONER 

KINERJA PEGAWAI (X) 

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 TOTAL X 

5 4 4 4 4 4 4 4 33 

3 4 3 4 4 4 3 3 28 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

3 4 4 4 4 4 4 4 31 

3 4 4 4 4 4 4 4 31 

4 4 4 5 5 5 4 4 35 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

4 4 5 5 5 5 5 5 38 

4 5 5 4 5 5 5 5 38 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 5 4 4 4 4 4 4 33 

4 4 5 5 5 5 5 5 38 

2 2 2 2 5 5 2 3 23 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 3 4 4 4 4 4 4 31 

4 5 4 5 5 5 4 5 37 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

4 2 4 4 4 4 4 4 30 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

2 2 2 2 2 2 2 3 17 



 
 

 
 

4 3 3 3 3 3 3 3 25 

3 3 3 3 3 3 3 3 24 

4 5 5 4 5 5 5 5 38 

3 3 3 4 4 4 3 4 28 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

4 4 2 3 5 5 2 3 28 

5 5 4 5 5 5 4 4 37 

4 4 4 4 5 5 4 4 34 

3 3 2 2 2 2 2 4 20 

4 5 5 2 5 5 5 5 36 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 4 5 2 5 5 5 5 35 

4 5 5 5 5 5 5 4 38 

3 2 2 3 4 4 2 3 23 

4 5 5 5 3 3 5 5 35 

4 4 4 4 5 5 4 4 34 

5 5 5 4 5 5 5 5 39 

2 4 4 4 4 4 4 4 30 

4 4 4 4 4 4 4 3 31 

4 5 4 4 4 4 4 4 33 

4 4 5 5 5 5 5 3 36 

2 2 2 3 3 3 2 5 22 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 3 4 4 4 4 4 4 31 

4 5 4 5 5 5 4 4 36 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

4 2 4 3 4 4 4 5 30 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

5 5 5 5 5 4 4 5 38 

4 4 2 3 5 4 4 3 29 

5 5 4 5 5 5 5 4 38 

4 4 4 4 5 4 4 4 33 



 
 

 
 

3 3 2 2 2 4 4 4 24 

4 5 5 2 5 5 5 5 36 

4 4 4 4 4 5 5 4 34 

4 4 5 2 5 5 5 5 35 

4 5 5 5 5 4 5 4 37 

3 2 2 3 4 4 4 3 25 

4 5 5 5 3 4 4 5 35 

4 4 4 4 5 5 5 4 35 

5 5 5 4 5 2 5 5 36 

2 4 4 4 4 4 4 4 30 

4 4 4 4 4 4 4 3 31 

4 5 4 4 4 5 5 4 35 

4 4 5 5 5 5 5 3 36 

2 2 2 3 3 5 5 5 27 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 3 4 4 4 4 4 4 31 

4 5 4 5 5 2 2 4 31 

5 5 5 5 5 3 3 5 36 

5 5 5 5 5 3 4 5 37 

4 4 4 2 4 4 5 5 32 

4 3 4 4 4 3 4 3 29 

5 5 5 5 5 5 3 5 38 

4 4 4 2 4 4 4 3 29 

4 4 4 2 4 4 3 3 28 

4 4 4 4 4 4 5 4 33 

5 5 5 5 5 5 4 5 39 

5 5 5 5 5 5 4 4 38 

5 5 5 4 5 5 4 4 37 

5 4 5 4 5 4 5 4 36 

4 4 4 4 4 4 5 4 33 

5 5 5 5 5 5 5 4 39 

3 3 3 3 3 3 4 2 24 

4 4 4 3 4 4 4 4 31 



 
 

 
 

4 4 3 3 4 4 2 4 28 

5 5 5 5 5 5 4 4 38 

5 5 5 5 5 5 3 5 38 

5 5 5 5 5 5 4 5 39 

3 4 4 4 3 4 3 4 29 

4 4 4 4 4 4 2 4 30 

3 3 3 3 3 3 4 2 24 

3 3 3 4 3 3 4 4 27 

3 3 2 3 3 3 5 3 25 

5 5 5 4 5 5 3 4 36 

4 4 4 3 4 4 2 3 28 

5 5 5 3 5 5 2 5 35 

4 3 4 4 4 3 4 4 30 

5 4 4 5 5 4 5 5 37 

4 4 4 4 4 4 2 4 30 

2 4 4 2 2 4 2 3 23 

5 5 5 4 5 5 4 5 37 

4 4 4 3 4 4 5 4 32 

4 5 4 4 4 5 5 4 35 

5 4 5 3 5 4 4 4 34 

3 3 3 2 3 3 4 3 24 

5 5 5 4 5 5 4 4 37 

5 4 5 4 5 4 4 4 35 

4 4 4 4 4 4 5 5 34 

4 4 4 4 4 4 3 3 30 

5 4 5 5 5 5 5 5 39 

4 4 4 4 4 4 3 3 30 

4 4 4 4 4 4 3 3 30 

4 5 5 5 5 5 4 4 37 

5 4 4 5 5 5 5 5 38 

5 5 4 5 5 5 4 4 37 

5 5 5 4 4 4 4 4 35 

5 4 4 4 4 4 4 4 33 



 
 

 
 

 

 

Kualitas Pelayanan (Y) 

 

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 Total Y 

4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 42 

4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 37 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 49 

4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 38 

4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 38 

4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 45 

5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 48 

5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 46 

5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 45 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 41 

3 5 4 4 4 4 4 4 5 4 41 

5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 47 

3 3 3 4 4 4 2 2 2 2 29 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39 

5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 47 

5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 46 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

4 4 4 5 5 5 4 4 2 4 41 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

3 3 3 4 4 4 2 2 2 2 29 

4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 38 

4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 33 

5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 48 

4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 36 

5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 49 

4 4 4 3 3 3 4 4 4 2 35 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 48 



 
 

 
 

4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 42 

4 3 4 2 2 2 3 3 3 2 28 

5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 44 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 43 

5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 48 

3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 28 

5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 45 

4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 42 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

4 4 4 5 5 5 2 2 4 4 39 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 39 

4 4 3 3 3 3 4 4 4 5 37 

4 4 4 5 5 5 2 2 2 2 35 

5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 43 

4 4 4 5 5 5 4 4 3 4 42 

5 5 5 3 3 3 4 4 5 4 41 

4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 47 

5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 47 

4 5 5 2 2 2 4 4 2 4 34 

4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 37 

4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 44 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 38 

5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 47 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 35 

4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 47 

5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 42 

5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 45 

5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 47 

5 4 4 4 4 4 3 3 2 2 35 

3 5 4 4 4 5 4 4 5 5 43 



 
 

 
 

5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 46 

3 3 3 4 3 3 5 5 5 5 39 

4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 36 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 47 

5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 44 

5 5 5 5 5 5 2 2 2 2 38 

4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 41 

4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39 

3 3 3 4 3 3 4 4 5 4 36 

4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 44 

4 4 3 5 4 4 5 5 5 5 44 

4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 38 

4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 38 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 38 

4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 38 

4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 45 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 48 

5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 42 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

3 3 3 3 5 5 2 2 5 5 36 

4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 39 

3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 38 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 49 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 39 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 24 



 
 

 
 

3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 31 

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 29 

5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 48 

4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 38 

5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 48 

4 4 4 3 5 5 2 3 5 5 40 

4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 47 

4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 44 

4 2 2 4 2 2 2 2 2 2 24 

5 4 5 5 5 5 5 2 5 5 46 

4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 39 

4 4 4 5 5 5 5 2 5 5 44 

5 3 5 4 5 5 5 5 5 5 47 

3 2 3 3 4 4 2 3 4 4 32 

5 4 5 5 3 3 5 5 3 3 41 

5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 46 

5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 45 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 41 

3 5 4 4 4 4 4 4 5 4 41 

5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 47 

3 3 3 4 4 4 2 2 2 2 29 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39 

5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 47 

5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 46 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

LAMPIRAN 4: OLAH DATA SPSS 

 

1. Karakteristik Responden 

 

Statistics 

 Umur Jenis Kelamin 

Pendidikan 

Terakhir 

N Valid 120 120 120 

Missing 0 0 0 

 

Umur 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 11-20 Tahun 5 4.2 4.2 4.2 

21-30 Tahun 52 43.3 43.3 47.5 

31-40 Tahun 47 39.2 39.2 86.7 

41-50 Tahun 13 10.8 10.8 97.5 

>50 Tahun 3 2.5 2.5 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

Pendidikan Terakhir 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid SD 12 10.0 10.0 10.0 

SMP 20 16.7 16.7 26.7 

SMA/SMK 67 55.8 55.8 82.5 

D3 1 .8 .8 83.3 

S1 19 15.8 15.8 99.2 

S2 1 .8 .8 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

2. Deskrifti Variabel Penelitian 

 

Statistics 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 

         

N Valid 119 120 120 120 120 120 120 120 

Missing 1 0 0 0 0 0 0 0 

 

X1.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 7 5.8 5.8 5.8 

Kurang Setuju 15 12.5 12.5 18.3 

Setuju 62 51.7 51.7 70.0 

Sangat Setuju 36 30.0 30.0 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

 

X1.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 8 6.7 6.7 6.7 

Kurang Setuju 15 12.5 12.5 19.2 

Setuju 53 44.2 44.2 63.3 

Sangat Setuju 44 36.7 36.7 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

X1.3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 11 9.2 9.2 9.2 

Kurang Setuju 9 7.5 7.5 16.7 

Setuju 56 46.7 46.7 63.3 

Sangat Setuju 44 36.7 36.7 100.0 

Total 120 100.0 100.0  



 
 

 
 

 

 

X1.4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 13 10.8 10.8 10.8 

Kurang Setuju 18 15.0 15.0 25.8 

Setuju 53 44.2 44.2 70.0 

Sangat Setuju 36 30.0 30.0 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

 

X1.5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 4 3.3 3.3 3.3 

Kurang Setuju 12 10.0 10.0 13.3 

Setuju 47 39.2 39.2 52.5 

Sangat Setuju 57 47.5 47.5 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

 

X1.6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 4 3.3 3.3 3.3 

Kurang Setuju 13 10.8 10.8 14.2 

Setuju 54 45.0 45.0 59.2 

Sangat Setuju 49 40.8 40.8 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

 

X1.7 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 13 10.8 10.8 10.8 

Kurang Setuju 13 10.8 10.8 21.7 

Setuju 55 45.8 45.8 67.5 



 
 

 
 

Sangat Setuju 39 32.5 32.5 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

X1.8 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 2 1.7 1.7 1.7 

Kurang Setuju 23 19.2 19.2 20.8 

Setuju 59 49.2 49.2 70.0 

Sangat Setuju 36 30.0 30.0 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

Statistics 

 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 Y.9 Y.10 

N Valid 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

 

 

Y.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 1 .8 .8 .8 

Kurang Setuju 15 12.5 12.5 13.3 

Setuju 54 45.0 45.0 58.3 

Sangat Setuju 50 41.7 41.7 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

 

Y.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 5 4.2 4.2 4.2 

Kurang Setuju 18 15.0 15.0 19.2 

Setuju 55 45.8 45.8 65.0 

Sangat Setuju 42 35.0 35.0 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

 

Y.3 



 
 

 
 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 2 1.7 1.7 1.7 

Kurang Setuju 14 11.7 11.7 13.3 

Setuju 60 50.0 50.0 63.3 

Sangat Setuju 44 36.7 36.7 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

 

Y.4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 2 1.7 1.7 1.7 

Kurang Setuju 12 10.0 10.0 11.7 

Setuju 64 53.3 53.3 65.0 

Sangat Setuju 42 35.0 35.0 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

 

Y.5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 4 3.3 3.3 3.3 

Kurang Setuju 10 8.3 8.3 11.7 

Setuju 61 50.8 50.8 62.5 

Sangat Setuju 45 37.5 37.5 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

 

Y.6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 4 3.3 3.3 3.3 

Kurang Setuju 10 8.3 8.3 11.7 

Setuju 59 49.2 49.2 60.8 

Sangat Setuju 47 39.2 39.2 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 



 
 

 
 

 

Y.7 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 12 10.0 10.0 10.0 

Kurang Setuju 13 10.8 10.8 20.8 

Setuju 65 54.2 54.2 75.0 

Sangat Setuju 30 25.0 25.0 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

 

Y.8 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 12 10.0 10.0 10.0 

Kurang Setuju 13 10.8 10.8 20.8 

Setuju 66 55.0 55.0 75.8 

Sangat Setuju 29 24.2 24.2 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

 

Y.9 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 11 9.2 9.2 9.2 

Kurang Setuju 12 10.0 10.0 19.2 

Setuju 45 37.5 37.5 56.7 

Sangat Setuju 52 43.3 43.3 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

 

Y.10 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 13 10.8 10.8 10.8 

Kurang Setuju 7 5.8 5.8 16.7 

Setuju 51 42.5 42.5 59.2 

Sangat Setuju 49 40.8 40.8 100.0 



 
 

 
 

Total 120 100.0 100.0  

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Kinerja Pegawai 120 17 40 32.83 4.999 

Kualitas Pelayanan 120 24 50 41.45 5.956 

Valid N (listwise) 120     

 

3. Uji Validasi 

 

Uji validitas variable X 

Correlations   

  X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 
Kinerja 

Pegawai   
X1.1 Pearson 

Correlation 
1 .670** .707** .543** .682** .392** .332** .436** .803** 

  
Sig. (2-
tailed) 

  0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

  
N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

  
X1.2 Pearson 

Correlation 
.670** 1 .752** .544** .591** .449** .311** .441** .807** 

  
Sig. (2-
tailed) 

0.000   0.000 0.000 0.000 0.000 0.001 0.000 0.000 

  
N 120 120 120 120 120 120 120 120 120   

X1.3 Pearson 
Correlation 

.707** .752** 1 .546** .632** .447** .451** .540** .861** 

  
Sig. (2-
tailed) 

0.000 0.000   0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

  
N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

  
X1.4 Pearson 

Correlation 
.543** .544** .546** 1 .516** .321** .315** .366** .714** 

  
Sig. (2-
tailed) 

0.000 0.000 0.000   0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

  
N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

  
X1.5 Pearson 

Correlation 
.682** .591** .632** .516** 1 .639** .343** .418** .807** 

  



 
 

 
 

Sig. (2-
tailed) 

0.000 0.000 0.000 0.000   0.000 0.000 0.000 0.000 

  
N 120 120 120 120 120 120 120 120 120   

X1.6 Pearson 
Correlation 

.392** .449** .447** .321** .639** 1 .371** .347** .659** 

  
Sig. (2-
tailed) 

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000   0.000 0.000 0.000 

  
N 120 120 120 120 120 120 120 120 120   

X1.7 Pearson 
Correlation 

.332** .311** .451** .315** .343** .371** 1 .397** .606** 

  
Sig. (2-
tailed) 

0.000 0.001 0.000 0.000 0.000 0.000   0.000 0.000 

  
N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

  
X1.8 Pearson 

Correlation 
.436** .441** .540** .366** .418** .347** .397** 1 .657** 

  
Sig. (2-
tailed) 

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000   0.000 

  
N 120 120 120 120 120 120 120 120 120   

Kinerja 
Pegawai 

Pearson 
Correlation 

.803** .807** .861** .714** .807** .659** .606** .657** 1 

  
Sig. (2-
tailed) 

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000   

  
N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

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

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

Uji validitas variable Y 

 

Correlations 

  Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 Y.9 Y.10 
Kualitas 

Pelayanan 

Y.1 Pearson 
Correlation 

1 .557** .712** .531** .474** .462** .501** .440** .391** .447** .728** 

Sig. (2-

tailed) 

  0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

Y.2 Pearson 

Correlation 

.557** 1 .639** .376** .390** .426** .366** .357** .373** .419** .655** 

Sig. (2-

tailed) 

0.000   0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

Y.3 Pearson 

Correlation 

.712** .639** 1 .452** .530** .503** .480** .432** .440** .432** .743** 

Sig. (2-

tailed) 

0.000 0.000   0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

Y.4 Pearson 

Correlation 

.531** .376** .452** 1 .746** .733** .455** .320** .339** .369** .694** 

Sig. (2-
tailed) 

0.000 0.000 0.000   0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

Y.5 Pearson 

Correlation 

.474** .390** .530** .746** 1 .970** .320** .273** .495** .523** .752** 

Sig. (2-
tailed) 

0.000 0.000 0.000 0.000   0.000 0.000 0.003 0.000 0.000 0.000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

Y.6 Pearson 
Correlation 

.462** .426** .503** .733** .970** 1 .306** .259** .488** .552** .750** 

Sig. (2-
tailed) 

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000   0.001 0.004 0.000 0.000 0.000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

Y.7 Pearson 
Correlation 

.501** .366** .480** .455** .320** .306** 1 .850** .635** .643** .770** 

Sig. (2-
tailed) 

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.001   0.000 0.000 0.000 0.000 



 
 

 
 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

Y.8 Pearson 
Correlation 

.440** .357** .432** .320** .273** .259** .850** 1 .600** .607** .717** 

Sig. (2-
tailed) 

0.000 0.000 0.000 0.000 0.003 0.004 0.000   0.000 0.000 0.000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

Y.9 Pearson 
Correlation 

.391** .373** .440** .339** .495** .488** .635** .600** 1 .811** .778** 

Sig. (2-
tailed) 

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000   0.000 0.000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

Y.10 Pearson 
Correlation 

.447** .419** .432** .369** .523** .552** .643** .607** .811** 1 .807** 

Sig. (2-
tailed) 

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000   0.000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

Kualitas 
Pelayanan 

Pearson 
Correlation 

.728** .655** .743** .694** .752** .750** .770** .717** .778** .807** 1 

Sig. (2-
tailed) 

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000   

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

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

 

4.  HASIL OLAH DATA UJI RELIABILITAS 

Uji reliabilitas variable X 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.880 8 

 

Uji reliabilitas variable Y 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.907 10 

 

 



 
 

 
 

 

5. Uji regresi linear sederhana 
 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 Kinerja 

Pegawaib 

. Enter 

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .854a .730 .727 3.110 

a. Predictors: (Constant), Kinerja Pegawai 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 8.039 1.893  4.245 .000 
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a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan 
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