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Lampiran 

Tabel 2 
Kategorisasi  Tingkat Kepuasan Pelanggan 

Tingkat Kesesuaian Keterangan 

00  –  20 
21  –  40 
41  –  60 
61  –  80 
81  –100 

Tidak puas 
Kurang Puas 
Cukup Puas 

             Puas 
Sangat Puas 

 

 

Tabel 3 
Arti Koefisien Korelasi 

 

Nilai  r Keterangan 

        0   0,2 

   0,2    0,4 

  0,4    0,7 

  0,7    0,9 

  0,9    1,0 

Lemah sekali (Sangat longgar) 
Lemah (Longgar) 

Cukup erat (Moderat) 
Erat  

Sangat erat 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Lampiran 
Tabel  4 

 Operasionalisasi Variabel 

VARIABEL DIMENSI INDIKATOR 

Tingkat Pengetahuan 
(X1) 

 
 

Tehnik 
(X1.1) 

1. Kemampuan meningkatkan pengetahuan 
2. Kemampuan meningkatkan keterampilan  
3. Kemampuan membina sikap 
4. Kemampuan mengembangkan kepribadian 
5.Kemampuan Mengubah Prilaku 
6. Kemampuan mengembangkan niat 

Teori 
(X1.2) 

7. Kemampuan mengembangkan teori 
8. Kemampuan menjelaskan teori 
9. Kemampuan memahami dan menjelaskan 

suatu fenomena 
10. Kemampuan memprediksi suatu fenomena 

yang akan terjadi 
11.Kemampuan mengantisipasi fenomena yang 

terjadi. 

Nilai/Gagasan 
(X1.3) 

12. Kemampuan mentransformasi tata nilai 
13.Kemampuan mengembangkan ide 
14. Kemampuan mengembangkan wawasan 

dan persepsi tentang tujuan 

Motivasi Kerja 
(X2) 

Motif 
(X2.1) 

15. Memenuhi kebutuhan hidup 
16.  Mendapatkan kesempatan  

mengembangkan kemampuan potensi diri 
17. Pelatihan untuk mengembangkan 

kemampuan potensi diri 
18. Forum komunikasi antara atasan dengan 

bawahan. 
19. Hubungan antara bawahan dan atasan di 

tempat kerja 
20. Sikap atasan dalam memberikan perintah 

atau Instruksi 
21. Kualitas pekejaan yang di hasilkan selama 

ini 
22. Keinginan dalam meningkatkan  kualitas 

hasil pekerjaan 

Harapan 
(X2.2) 

23. Harapan Terhadap atasan yang 
memperhatikan keadaan pegawai 

24. Harapan akan perlakuan yang tidak dibeda-
bedakan 

25. Perlakuan atasan terhadap seluruh pegawai 
26. Harapan terhadap atasan yang bertindak adil 

pada seluruh pegawai 
27. Harapan untuk berkarir lebih tinggi dari 

sekarang 
28. Harapan terhadap kondisi fisik tempat kerja 

yang baik 

Insentif 
(X2.3) 

29.Kepuasan terhadap gaji yang diperoleh 
30.Keinginan akan adanya bonus dalam 

pekerjaan. 
31.Bonus yang diberikan pimpinan terhadap 

bawahan selama ini 
32.Pemberian bonus yang ada saat ini 
33.Pelaksanaan Jaminan hari tua yang berlaku 

bagi para pegawai 
34.Jaminan kesehatan 
35.jaminan Perumahan 
 
 



 

VARIABEL DIMENSI INDIKATOR 

Kualitas Pelayanan 
Publik 

(Y) 

 
 
 

Keandalan 
(Y1) 

36. Kesiapan petugas saat diperlukan 
37. Konsekuen dengan jadwal pelayanan 
38. Ketepatan waktu dalam menyelesaikan 
Kebutuhan pelanggan. 
39. Ketepatan waktu petugas memenuhi 
pertemuan sesuai jadwal  

Ketanggapan 
(Y2) 

40. Kecepatan petugas dalam menanggapi 
setiap keluhan 

41. Kecepatan petugas dalam menanggapi 
masalah pelanggan 

42. Kecepatan petugas dalam menaggapi 
permohonan pelanggan 

 

Jaminan 
(Y3) 

43. Keramahan dan kesopanan petugas pelayanan 
44. Pelayanan yang menyeluruh dan tuntas 
45. Bertanggung jawab terhadap setiap keluhan 

masyarakat 
46.Mampu memberikan solusi terhadap 
masalah masyarakat 

Empati 
(Y4) 

47. Kemampuan petugas dalam memberikan 
perhatian secara individu 

48. Kemampuan petugas berkomunikasi dengan 
baik terhadap pelanggan 

49. Kesediaan petugas untuk dihubungi 
pelanggan saat diperlukan 

50. Dalam memberikan pelayanan selalu 
berpenampilan menarik. 

  

Berwujud 
(y5) 

51. Kualitas pelayanan yang diterima pelanggan 
selalu baik 

52. Kejujuran petugas dalam memberikan 
pelayanan 

53. Ruang tempat memberikan pelayanan sudah 
baik 

54. Kemudahan mendapatkan akses informasi 
55. Mutu pelayanan yang diterima pelanggan 

sudah baik 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Lampiran 

Tabel 5 
Komposisi Pegawai berdasarkan Pendidikan  

   
No
. 

Unit Kerja 
P e n d i d i k a n  

Jml 
SD SMP SMA Dip S1 S2 

1. 
2. 
3. 
 

4. 
5. 
6. 

Ka. Dinas 
Bagian TU 
Bid.Pelestarian dan Informasi 
LH 
Bid. Analisis dan Pengawasan  
Bid. Kebersihan 
Bid. Pemadam Kebakaran 

- 
 
- 
 
- 
3 
- 

- 
- 
- 
 
- 
3 
1 

- 
4 

    1 
 
5 

10 
9 

- 
2 
- 
 
2 
2 
1 

1 
 3 
3 
 
1 
1 
2 

- 
- 
- 
 
1 
- 
- 

1 
9 
4 
 
9 

19 
13 

J u m l a h 3 4 29 7 11 1 53 

Sumber : Badan Lingkungan Hidup Daerah Kabupaten Mamasa 
Tahun 2011 

 
 
 
 
 

Tabel 6 
Komposisi Pegawai berdasarkan pangkat/golongan, dan usianya 

Pangkat/ 
Golongan 

Usia 
Jumlah 

20-30 31-40 41-50 51-60 

I atau a 
II atau b 
III atau c 
IV atau d 

5 
14 
2 
- 

5 
10 
6 
- 

1 
- 
2 
2 

- 
- 
1 
1 

11 
24 
11 
3 

J u m l a h 21 21 5 2 49 

Sumber : Badan Lingkungan hidup daerah Kabupaten Mamasa 
Tahun 2011 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

Lampiran 
Tabel 7 

Komposisi Pegawai berdasarkan Lokasi Kerja dan Usia 

  
  

  
  

  
  
  

 
N

o
 

Unit Kerja 
Usia 

Jml 
20-30 31-40 41-50 51-60 

1. 
  2. 
  3. 
 

4. 
 

5. 
6. 
 

Ka. Dinas 
Bagian TU 
Bid. Pelestarian dan 
Informasi LH 
Bid.Analisis dan 
Pengawasan 
Bid.Kebersihan 
Bid. Pemadam 
Kebakaran 

- 
3 
2 
 
3 
 
6 
9 

- 
5 
1 
 
3 
 
8 
1 

- 
- 
1 
 
- 
 
3 
1 

1 
1 
- 
 
1 
 

     - 
- 

1 
9 
4 
 
7 
 

17 
11 

J u m l a h 23 18 5 3 49 

Sumber : Badan Lingkungan Hidup Daerah Kabupaten Mamasa 
  

 

Tabel 8 
Keadaan Pegawai menurut Diklat Penjenjangan 

No. Diklat Penjenjangan Jumlah (orang) 

1. 
2. 
3. 
4. 

Spamen 
Spama 
Adumla 
Adum 

- 
1 
- 
3 

Jumlah  

Sumber : Badan Lingkungan Hidup Daerah Kabupaten Mamasa 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Lampiran 
Tabel 9 

Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel X1, X2 dan Y 

Variabel Dimensi Item Validitas Analisis Reliabilitas 

X1 

Tehnik 

item1 0.844 Valid 

0,9235 
(Reliabel) 

item2 0,889 Valid 

item3 0,899 Valid 

item4 0,901 Valid 

Item5 0,901 Valid 

Item6 0,899 Valid 

Teori 

Item7 0,502 Valid 

Item8 0,345 Valid 

Item9 0,684 Valid 

Item10 0,517 Valid 

Item11 0,382 Valid 

Nilai/Gagasan 

item12 0,312 Valid 

item13 0,680 Valid 

item14 0,353 Valid 

X2 

Motif 

item15 0,813 Valid 

0,9062 
(Reliabel) 

item16 0,834 Valid 

item17 0,782 Valid 

item18 0,836 Valid 

item19 0,823 Valid 

Item20 0,565 Valid 

Item21 0,823 Valid 

Item22 0,565 Valid 

Harapan 

Item23 0,345 Valid 

Item24 0,315 Valid 

Item25 0,332 Valid 

Item26 0,309 Valid 

Item27 0,350 Valid 

Item28 0,303 Valid 

Insentif 

Item29 0,377 Valid 

Item30 0,338 Valid 

Item31 0391 Valid 

Item32 0,397 Valid 

Item33 0,404 Valid 

Item34 0,309 Valid 

Item35 0,343 Valid 

      

  

 
 
 
 
   

 



 

      
      

Variabel Dimensi Item Validitas Analisis Reliabilitas 

Y
 

Keandalan 

Item36 0,604 Valid 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

0,8554 
(Reliabel) 

Item37 0,471 Valid 

Item38 0,324 Valid 

Item39 0,505 Valid 

Ketanggapan 

Item40 0,513 Valid 

Item41 0,543 Valid 

Item42 0,322 Valid 

Jaminan 

Item43 0,682 Valid 

Item44 0,445 Valid 

Item45 0,363 Valid 

Item46 0,330 Valid 

Empati 

Item47 0,498 Valid 

Item48 0,413 Valid 

Item49 0,467 Valid 

Item50 0,480 Valid 

Berwujud 

Item51 0,368 Valid 

 

Item52 0,409 Valid 

Item53 0,416 Valid 

Item54 0,348 Valid 

Item55 0,365 Valid 

Sumber : Hasil Pengolahan Data 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 
Tabel 10 

Distribusi Skor Jawaban Responden Terhadap Dimensi Tehnik 

Indikator Distribusi Jawaban Responden 

5 4 3 2 1 

1 
2 
3 
4 
5 
6 

23(13,61) 
19(11,24) 
19(11,24) 
14(8,28) 

24(14,20) 
18(10,56) 

71(42,01) 
 60(35,50) 
67 (39,64) 
71 (42,01) 
67(39,64) 
66(39,09) 

32(18,93) 
49(28,99) 
40 (23,67) 
43 (25,44) 
42(24,85) 
48(28,40) 

43 (25,44) 
41(24,26) 
43 (25,44) 
41 (24,26) 
36(21,30) 
37(21,89) 

- 
- 
- 
- 
- 
- 

Jumlah 11,52 % 39, 65 % 25,05 % 23,77 % - 

Sumber : Hasil Pengolahan Data Lapangan 
 

Tabel 11 
Distribusi Skor Jawaban Responden Terhadap Dimensi Teori 

Indikator Distribusi Jawaban Responden 

5 4 3 2 1 

7 
8 
9 
10 
11 

13(7,69) 
15 (8,88) 
8 (4,75) 

12 (7,10) 
13 (7,69) 

92 (54,43) 
94 (55,62) 
98 (57,99) 
99 (58,58) 

110 (65,09) 

32(18,93) 
50 (29,59) 
54 (31,95) 
53 (31,36) 
39 (23,08) 

32 (18,93) 
10 (5,92) 
9 (5,33) 
5 (2,96) 
 7 (4,14) 

- 
- 
- 
- 
- 

Jumlah 7,22 % 58,34% 26,98 % 10,89 % - 

Sumber : Hasil Pengolahan Data Lapangan 
 

 

Tabel 12 
Distribusi Skor Jawaban Responden Terhadap Dimensi Nilai/gagasan 

Indikator Distribusi Jawaban Responden 

5 4 3 2 1 

12 
13 
14 

17 (10,06) 
17 (10,06) 
14 (8,28) 

96 (56,80) 
101 (59,76) 
90 (53,25) 

50 (29,59) 
35 (20,71) 
56 (33,14) 

6 (3,55) 
16 (9,47) 
9 (5,33) 

- 
- 
- 

Jumlah 9,47 % 56,60% 27,81 % 6,12 % - 

Sumber : Hasil Pengolahan Data Lapangan 
 

 
 
 
 
 
 
 



 

Lampiran 
Tabel 13 

Distribusi Skor Jawaban Responden Terhadap Dimensi Motif 

Indikator Distribusi Jawaban Responden 

5 4 3 2 1 

15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 

19 (11,24) 
21 (12,42) 
17 (10,06) 
21 (12,43) 
23 (13,09) 
15 (8,88) 
12 (7,10) 
10 (5,92) 

58 (34,32) 
61 (36,09) 
62 (36,69) 
65 (38,46) 
67 (39,64) 
76 (44,97) 
74 (43,79) 
83 (49,11) 

39 (23,08) 
43 (25,44) 
44 (26,04) 
39 (23,08) 
37 (21,89) 
43 (25,44) 
48 (28,40) 
61 (36,09) 

53 (31,36) 
44 (26,04) 
46 (27,22) 
44 (26,04) 
42 (24,89) 
35 (20,71) 
35 (20,71) 
15 (8,88) 

- 
- 
- 
- 
- 
- 
- 
- 

Jumlah 10,14 % 40,38% 26,18 % 23,23 % - 

Sumber : Hasil Pengolahan Data Lapangan 
 
 
 

Tabel 14 
Distribusi Skor Jawaban Responden Terhadap Dimensi Harapan 

Indikator Distribusi Jawaban Responden 

5 4 3 2 1 

23 
24 
25 
26 
27 
28 

1 (3,55) 
6 (8,88) 
6 (3,55) 
7 (4,14) 

10 (5,92) 
6 (3,55) 

99 (57,39) 
98 (57,77) 

106 (62,72) 
87 (51,48) 

102 (60,36) 
94 (55,62) 

44 (26,04) 
51 (30,18) 
47 (27,81) 
51 (30,18) 
46 (27,21) 
50 (29,59) 

27(15,98) 
14 (8,28) 
10 (5,92) 

24 (14,20) 
11 (6,50) 

19 (11,24) 

- 
- 
- 
- 
- 

Jumlah 4,93 % 57,29% 29,01 % 10,35 % - 

Sumber : Hasil Pengolahan Data Lapangan 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 
Tabel 15 

Distribusi Skor Jawaban Responden Terhadap Dimensi Insentif 

Indikator Distribusi Jawaban Responden 

5 4 3 2 1 

29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 

14 (4,14) 
7 (8,88) 
2 (1,18) 
6 (3,55) 
5 (5,92) 
7 (4,14) 

10 (5,92) 

99 (58,58) 
91 (53,85) 
87 (51,48) 
87 (51,48) 
93 (55,03) 
97 (55,62) 
96 (56,80) 

45 (26,63) 
54 (31,95) 
55 (32,54) 
54 (31,95) 
58 (34,32) 
53 (31,36) 
51 (30,18) 

11 (6,51) 
17 (10,06) 
25 (14,8) 

22 (13,01) 
13 (7,69) 
12 (7,10) 
12 (7,10) 

- 
- 
- 
- 
- 
- 
- 

Jumlah 4,63 % 54,34% 30,67 % 9,86% - 

Sumber : Hasil Pengolahan Data Lapangan 
 

 

Tabel 16 
Kepuasan Masyarakat Terhadap Dimensi Keandalan 

Indikator 
Skor Tingkat 
Pelaksanaan 
Pelayanan 

Skor Tingkat 
Kepentingan 

Tingkat 
Kesesuaian 

(%) 
Kategori 

36 614 763 80.47 Sangat Puas 

37 602 772 77.98 Puas 

38 590 769 76.72 Puas 

39 618 771 80.16 Sangat Puas 

Rata-rata 78.83 Puas 

Sumber : Hasil Pengolahan Data Lapangan 
 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 



 

Tabel 17 
Kepuasan Masyarakat Terhadap Dimensi Ketanggapan 

Indikator 
Skor Tingkat 
Pelaksanaan 
Pelayanan 

Skor Tingkat 
Kepentingan 

Tingkat 
Kesesuaian 

(%) 
Kategori 

40 632 750 84.27 Sangat Puas 

41 629 765 82.22 Sangat Puas 

42 602 768 78.39 Puas 

Rata-rata 81.62 Sangat Puas 

Sumber : Hasil Pengolahan Data Lapangan 
 

Tabel 18 
Kepuasan Masyarakat Terhadap Dimensi Jaminan 

Indikator 
Skor Tingkat 
Pelaksanaan 

Pelayanan 

Skor Tingkat 
Kepentingan 

Tingkat 
Kesesuaian 

(%) 
Kategori 

43 586 767 76.40 Puas 

44 679 778 87.28 Sangat Puas 

45 677 776 87.24 Sangat Puas 

46 676 777 87.00 Sangat Puas 

Rata-rata 84.48 Sangat Puas 

Sumber : Hasil Pengolahan Data Lapangan 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Lampiran 
Tabel 19 

Kepuasan Masyarakat Terhadap Dimensi Empati 

Indikator 
Skor Tingkat 
Pelaksanaan 

Pelayanan 

Skor Tingkat 
Kepentingan 

Tingkat 
Kesesuaian 

(%) 
Kategori 

47 632 777 81.34 Sangat Puas 

48 635 775 81.94 Sangat Puas 

49 584 779 74.97 Puas 

50 665 781 85.15 Sangat Puas 

Rata-rata 80.85 Sangat Puas 

Sumber : Hasil Pengolahan Data Lapangan 
Tabel 20 

Kepuasan Masyarakat Terhadap Dimensi Berwujud 

Indikator 
Skor Tingkat 
Pelaksanaan 

Pelayanan 

Skor Tingkat 
Kepentingan 

Tingkat 
Kesesuaian 

(%) 
Kategori 

51 673 780 86.28 Sangat Puas 

52 589 792 74.37 Puas 

53 656 773 84.86 Sangat Puas 

54 586 788 74.37 Puas 

55 560 774 72.35 Puas 

Rata-rata 76.49 Puas 

Sumber : Hasil Pengolahan Data Lapangan 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

Lampiran 
Tabel 21 

Perhitungan Tingkat Kepentingan Dan Kesesuaian  
Terhadap Variabel Pelayanan Publik Untuk Diagram Kartesius 

No. 
Item 

Skor Tingkat 
Pelaksanaan 
Pelayanan (X) 

Skor Tingkat 
Kepentingan  

(Y) 

Tingkat 
Kesesuaian 

(%) 

Rata-rata 

X  Y  

1 614 763 80.47 3.633 4.515 

2 602 772 77.98 3.562 4.568 

3 590 769 76.72 3.491 4.550 

4 618 771 80.16 3.657 4.562 

5 632 750 84.27 3.740 4.438 

6 629 765 82.22 3.722 4.527 

7 602 768 78.39 3.562 4.544 

8 586 767 76.40 3.467 4.538 

9 679 778 87.28 4.018 4.604 

10 677 776 87.24 4.006 4.592 

11 676 777 87.00 4.000 4.598 

12 632 777 81.34 3.740 4.598 

13 635 775 81.94 3.757 4.586 

14 584 779 74.97 3.456 4.609 

15 665 781 85.15 3.935 4.621 

16 673 780 86.28 3.982 4.615 

17 589 792 74.37 3.485 4.686 

18 656 773 84.86 3.882 4.574 

19 586 788 74.37 3.467 4.663 

20 560 774 72.35 3.314 4.580 

Rata –rata ( Y,X ) 80.687 3.694 4.578 

Sumber : Hasil Pengolahan Data Lapangan 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Tabel 22. Hasil Uji Regresi Linier Berganda 
Variabel Koefisien Regresi 

(B) 
T hitung Nilai P Keterangan 

Tingkat Pengetahuan (X1) 0,386 5,233 0,000 Signifikan 

Motivasi Kerja (X2) 0,349 6,018 0,000 Signifikan 

Konstanta = 21,134 

F hitung = 68,046, P = 0,000 

F Tabel =  3,050, t tabel = 1,974    

R = 0,671, R
2
 = 0,450 

Sumber: data primer diolah, 2013 
 


