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LAMPIRAN 

Lampiran 1 Kuesioner Penelitian 

KUESIONER 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KUALITAS WEBSITE, CITRA INSTANSI 

TERHADAP KEPUASAN MASYARAKAT PADA KANTOR ADMINISTRASI 

HUKUM UMUM CIKINI JAKARTA (KEMEKUMHAM) 

 

  

 

Petunjuk Pengisian: 

 
Berilah tanda ( √ ) pada pilihan jawaban yang tersedia. Jawablah kuesioner dengan 

sejujur-jujurnya sesuai pendapat dan keadaan yang sebenarnya. Contoh: 

No. Pernyataan 
5 4 3 2 1 

SS S R TS STS 

1   √    

 

 

Keterangan Simbol: 

Simbol Kategori Nilai/Bobot 

SS Sangat Setuju 5 

S Setuju 4 

R Ragu-ragu 3 

TS Tidak Setuju 2 

STS Sangat Tidak Setuju 1 

 

 

A. Kualitas Pelayanan 



Kualitas Pelayanan 

Bukti Fisik    

No Pernyataan SS S N TS STS 

1 
Petugas berpenampilan rapi 

dalam melayani pelanggan 
          

2 
Tempat melakukan pelayanan 

memberikan rasa nyaman 
          

              

Kehandalan 

No Pernyataan SS S N TS STS 

3 
Adanya standar pelayanan 

yang jelas di AHU 
          

4 

Petugas paham dalam 

menggunakan alat bantu 

(aplikasi AHU) dalam proses 

pelayanan. 

          

       

Daya Tanggap 

No Penyataan SS S N TS STS 

5 

Petugas Merespon setiap 

pemohon yang ingin 

mendapatkan pelayanan. 

          

              

Jaminan 

No Pernyataan SS S N TS STS 

6 

Petugas/aparatur memberikan 

jaminan tepat waktu dalam 

pelayanan. 

          

7 

Petugas/aparatur memberikan 

jaminan kepastian biaya dalam 

pelayanan. 

          

              

Empati 

No Pernyataan SS S N TS STS 

8 
Petugas/aparatur melayani 

dengan sikap ramah. 
          

 

Sumber: Kurniawan, Robi Cahyadi (2016: 577-578) 

 

 

B. Kualitas Website 

Kualitas Website 

Kemudahan pengguna 

No Pernyataan SS S N TS STS 

1 

Interaksi antara website dan 

pengguna jelas dan mudah 

dipahami 

          



2 
Website memilik tampilan yang 

menarik 
          

              

Kualitas Informasi 

No Pernyataan SS S N TS STS 

3 
Webiste memberikan informasi 

yang dapat dipercaya 
          

4 
Website memberikan informasi 

yang tepat waktu 
          

5 
Website memberikan informasi 

yang detail 
          

              

kualitas interaksi 

No Pernyataan SS S N TS STS 

6 

Anda merasa aman untuk 

melakukan transaksi di website 

AHU 

          

7 
Anda merasa aman terhadap 

informasi pribadi di data AHU 
          

 8 
Terdapat menu untuk 

personalisasi data pribadi 
          

 

Sumber: Warjiyono, dan C.M. Hellyana  (2018: 141) 

 

 

 

 

 

C. Citra Instansi 

Citra Instansi 

Personal 

No Pernyataan SS S N TS STS 

1 
Instansi memiliki tanggung jawab dalam 

kegiatannya 
          

2 
AHU Merupakan Instansi yang dapat 

dipercaya dalam transaksinya 
          

              

Reputasi 

No Pernyataan SS S N TS STS 

3 Kinerja instansi dapat dipercaya            

4 
Kinerja instansi dapat di pertanggung 

jawabkan 
          

              



Nilai-Nilai 

No Pernyataan SS S N TS STS 

5 
Budaya instansi menunjukan rasa perduli 

terhadap pengunjung 
          

              

Identitas Instansi 

No Pernyataan SS S N TS STS 

 6 slogan sesuai dengan tugas instansi           

7 Logo sesuai dengan tugas instansi           

 

Sumber: Pangandaheng,  Fony. (2015 : 55-56) 

 

D. Kepuasan Masyarakat 

Kepuasan Masyarakat 

Sistem Keluhan dan Saran 

No Pernyataan SS S N TS STS 

 1 
Jam operasi sesuai jam 

kerja 
          

 2 

tersedia saluran telepon 

untuk menyampaikan 

keluhan dan saran  
          

 3 Menyediakan kotak saran           

4 

Pengunjung merasa puas 

terhadapat tindak lanjut 

atas keluhan yang masuk 

ke AHU 

          

Survei Kepuasan Masyarakat 

No Pernyataan SS S N TS STS 

5 

Adanya survey yang 

dilakukan pada 

pengujung untuk 

mengetahui kepuasan 

tersebut. 

          

6 
Pengujung merasa puas 

dengan pelayanan AHU 
          

7 

Pihak perusahaan 

memberikan pertanyaan 

menyangkut besarnya 

harapan pelanggan 

terhadap pelayananyang 

diberikan 

          

 

Sumber : Suandi. (2019 : 17) 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 2 Hasil Rekapitulasi Kuesioner Kualitas Pelayanan 

No 1 2 3 4 5 6 7 8 

Total 

skor 

1 5 5 4 5 5 4 5 5 38 

2 3 3 3 3 4 3 3 4 26 

3 4 4 5 4 4 4 4 4 33 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

7 3 4 3 4 3 3 3 2 25 

8 4 3 3 3 3 5 4 2 27 

9 3 4 4 5 4 4 3 4 31 

10 5 5 4 5 5 4 5 3 36 

11 4 4 4 3 3 3 4 4 29 

12 5 4 4 5 4 4 5 5 36 

13 4 5 4 5 4 4 4 4 34 

14 3 4 4 4 3 4 3 4 29 

15 4 5 5 4 4 4 4 4 34 

16 3 5 3 4 3 3 3 4 28 

17 3 5 3 3 4 4 3 3 28 

18 4 5 5 5 3 5 4 5 36 

19 4 4 3 3 3 3 4 3 27 

20 3 4 3 4 4 3 3 4 28 

21 4 4 4 3 4 4 4 3 30 

22 3 4 4 3 3 4 3 3 27 

23 3 4 5 5 3 3 3 4 30 

24 4 4 3 4 4 3 4 2 28 

25 5 5 5 5 5 3 5 4 37 

26 4 4 5 4 4 4 4 5 34 

27 4 5 3 3 3 4 4 2 28 

28 5 5 4 4 4 5 5 3 35 

29 4 4 4 5 5 4 4 4 34 

30 4 4 5 4 4 4 4 5 34 

31 4 4 4 5 5 4 4 5 35 

32 5 3 2 3 3 5 5 3 29 



33 3 3 3 5 3 3 3 4 27 

34 5 5 4 4 4 4 5 4 35 

35 4 4 3 3 3 3 4 4 28 

36 5 5 4 4 4 5 5 4 36 

37 5 5 4 5 5 5 5 4 38 

38 5 5 5 5 5 5 5 4 39 

39 4 4 5 5 5 4 4 4 35 

40 3 3 4 3 4 4 3 4 28 

41 4 4 5 4 4 4 4 4 33 

42 3 3 5 5 5 3 3 4 31 

43 5 4 2 2 3 4 5 2 27 

44 5 5 5 5 5 4 5 5 39 

45 5 5 4 4 4 5 5 4 36 

46 4 4 4 4 4 4 4 5 33 

47 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

48 5 5 5 5 5 5 5 4 39 

49 5 4 4 4 4 4 5 4 34 

50 4 4 3 4 4 3 4 4 30 

51 5 5 5 5 5 5 5 4 39 

52 4 4 4 4 3 4 4 4 31 

53 3 4 5 4 4 4 3 4 31 

54 3 4 4 4 3 3 3 4 28 

55 5 4 5 5 4 4 5 4 36 

56 5 5 4 4 4 4 5 4 35 

57 5 5 4 5 5 4 5 4 37 

58 4 5 5 4 4 4 5 4 35 

59 4 3 4 5 3 4 4 5 32 

60 4 3 4 3 3 3 4 4 28 

61 3 4 4 5 3 3 3 4 29 

62 4 4 2 5 4 4 4 4 31 

63 5 5 5 4 4 4 5 5 37 

64 4 4 4 4 3 4 4 4 31 

65 5 4 4 3 3 4 5 4 32 

66 4 3 4 4 4 3 4 2 28 

67 4 3 4 3 4 2 4 2 26 

68 4 4 4 4 2 4 4 3 29 

69 4 3 4 3 4 3 3 3 27 

70 3 4 4 4 4 3 3 4 29 

71 4 3 5 4 4 3 4 5 32 

72 4 4 3 4 3 3 4 3 28 

73 4 4 3 3 4 4 3 3 28 

74 4 3 3 4 4 3 4 5 30 

75 4 3 4 3 3 4 4 4 29 

76 4 5 5 5 5 5 5 4 38 

77 5 5 5 3 3 5 5 4 35 



78 5 4 5 5 5 4 5 5 38 

79 3 5 3 4 4 3 3 4 29 

80 5 4 4 5 5 4 5 4 36 

81 3 4 4 4 4 3 3 5 30 

82 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

83 4 3 4 3 4 3 4 4 29 

84 5 3 3 4 4 5 5 5 34 

85 4 3 2 3 3 3 3 4 25 

86 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

87 4 4 4 4 4 4 3 4 31 

88 4 4 3 4 3 4 3 4 29 

89 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

90 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

91 4 4 5 4 4 5 4 4 34 

92 4 4 5 4 5 4 5 4 35 

93 4 4 3 3 4 4 4 4 30 

94 4 5 4 4 3 5 4 4 33 

95 3 5 5 5 5 5 5 5 38 

96 4 4 5 4 4 4 4 4 33 

97 4 4 4 4 4 4 4 5 33 

98 4 4 3 3 3 4 4 5 30 

99 4 4 5 4 4 4 3 4 32 

100 4 3 4 4 4 3 3 5 30 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 3 Hasil Rekapitulasi Kuesioner Variabel Kualitas Website 

No 1 2 3 4 5 6 7 8 

Total 

skor 

1 3 4 5 5 5 4 4 4 34 

2 4 3 3 5 3 3 4 4 29 

3 4 4 3 4 4 4 4 4 31 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 31 

5 4 4 2 4 2 4 4 3 27 

6 4 4 3 4 3 3 4 3 28 

7 4 3 2 4 4 4 5 4 30 

8 4 4 2 4 3 4 4 4 29 

9 4 3 3 4 4 4 4 4 30 

10 4 4 3 4 3 5 3 5 31 

11 4 3 3 4 3 4 4 3 28 

12 4 5 5 4 5 5 5 5 38 

13 4 4 4 4 4 3 4 5 32 

14 4 5 3 4 3 3 3 5 30 

15 4 5 3 4 3 4 3 4 30 

16 4 5 3 4 3 3 2 5 29 

17 4 4 3 4 2 4 3 4 28 

18 4 5 2 4 2 2 2 5 26 

19 4 4 3 4 3 4 2 3 27 

20 4 5 4 4 4 4 4 5 34 

21 4 2 2 4 2 4 4 4 26 

22 4 4 4 4 4 4 3 5 32 

23 4 4 2 4 2 4 2 2 24 

24 4 4 2 4 2 4 4 2 26 

25 4 5 3 4 4 4 3 4 31 

26 4 5 5 5 4 5 5 4 37 

27 4 4 1 4 1 3 4 4 25 

28 4 3 2 4 3 4 3 3 26 

29 3 4 4 3 4 4 4 3 29 

30 3 4 3 3 3 4 3 3 26 

31 4 4 3 4 3 4 4 4 30 

32 3 4 3 3 3 5 4 3 28 

33 5 5 3 5 3 2 2 5 30 

34 5 5 3 5 3 4 3 5 33 

35 5 5 3 4 3 3 2 5 30 

36 5 5 3 5 3 3 3 5 32 

37 5 5 3 5 3 4 3 5 33 

38 5 5 3 5 3 3 3 5 32 

39 5 5 3 5 3 3 3 5 32 



40 2 4 2 2 2 3 2 2 19 

41 5 5 3 5 3 5 3 5 34 

42 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

43 4 2 2 4 2 4 4 3 25 

44 5 5 3 5 3 4 5 5 35 

45 5 5 3 5 3 3 2 5 31 

46 5 3 3 5 3 4 3 5 31 

47 5 5 4 5 4 4 3 5 35 

48 5 5 3 5 3 5 3 5 34 

49 5 5 3 5 3 4 4 5 34 

50 5 3 3 3 3 4 4 4 29 

51 5 5 3 5 3 4 4 5 34 

52 5 2 3 3 3 3 4 4 27 

53 5 5 2 3 2 4 3 5 29 

54 5 3 2 5 3 4 3 5 30 

55 5 4 4 5 4 4 4 5 35 

56 5 4 4 5 4 4 4 5 35 

57 5 4 4 5 4 5 4 5 36 

58 5 4 2 5 2 4 4 5 31 

59 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

60 4 4 4 4 4 4 4 5 33 

61 3 3 4 3 4 4 4 3 28 

62 4 4 3 4 3 4 3 3 28 

63 4 5 4 4 4 4 5 4 34 

64 4 4 3 4 3 4 4 4 30 

65 4 4 4 4 3 4 4 4 31 

66 3 4 2 3 3 4 4 4 27 

67 4 2 2 4 2 4 2 4 24 

68 4 3 3 4 4 4 3 4 29 

69 4 4 3 3 2 4 3 3 26 

70 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

71 5 5 5 5 5 5 5 4 39 

72 4 4 3 3 2 4 3 3 26 

73 4 4 3 3 2 4 3 3 26 

74 3 4 4 3 3 4 4 4 29 

75 3 3 4 4 4 3 4 4 29 

76 5 4 4 4 5 5 5 4 36 

77 4 4 5 4 4 5 5 4 35 

78 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

79 3 4 4 4 4 4 4 3 30 

80 5 5 4 5 5 4 4 5 37 

81 5 5 4 5 5 5 5 5 39 

82 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

83 4 4 4 5 5 3 4 5 34 

84 5 5 5 5 5 5 5 5 40 



85 3 4 3 4 4 4 3 4 29 

86 4 4 4 4 4 4 4 5 33 

87 3 4 4 4 4 4 4 3 30 

88 4 4 3 4 3 4 3 4 29 

89 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

90 5 4 3 5 3 5 5 5 35 

91 4 4 4 4 4 4 3 4 31 

92 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

93 5 2 2 5 2 4 4 5 29 

94 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

95 5 5 5 4 4 5 5 4 37 

96 5 5 4 4 4 4 5 4 35 

97 5 4 5 5 5 4 5 4 37 

98 4 5 4 5 5 5 4 4 36 

99 5 4 5 4 4 4 5 5 36 

100 4 4 5 4 4 5 4 4 34 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 4 Hasil Rekapitulasi Kuesioner Variabel Citra Instansi 



No 1 2 3 4 5 6 7 

Total 

Skor 

1 5 4 4 4 5 5 5 32 

2 5 4 4 4 4 3 4 28 

3 4 3 4 4 4 3 3 25 

4 5 4 4 4 4 5 5 31 

5 4 4 4 4 4 3 2 25 

6 5 5 4 4 4 5 5 32 

7 4 3 4 4 4 4 2 25 

8 3 3 4 2 3 2 2 19 

9 4 4 5 3 5 4 3 28 

10 4 4 5 4 4 3 3 27 

11 4 4 4 3 5 3 3 26 

12 5 5 5 5 5 5 5 35 

13 4 4 2 4 4 4 4 26 

14 5 3 5 5 4 3 3 28 

15 5 3 5 5 4 3 3 28 

16 5 3 5 4 4 3 3 27 

17 4 3 4 3 4 3 3 24 

18 5 2 5 4 4 2 2 24 

19 3 2 4 3 4 3 3 22 

20 5 4 5 5 5 4 4 32 

21 4 4 4 4 4 2 2 24 

22 5 4 5 4 4 4 5 31 

23 3 2 3 4 3 2 2 19 

24 4 4 4 3 2 4 2 23 

25 5 3 5 4 5 5 4 31 

26 5 4 5 5 5 4 5 33 

27 4 4 5 4 3 2 1 23 

28 4 3 4 3 3 3 2 22 

29 4 4 4 4 4 4 4 28 

30 3 2 4 4 4 3 3 23 

31 4 4 5 4 4 3 3 27 

32 4 4 4 3 4 3 3 25 

33 5 2 5 4 4 3 3 26 

34 5 3 5 4 5 5 4 31 

35 5 2 5 4 4 3 3 26 

36 5 3 5 5 5 3 3 29 

37 5 3 5 5 4 3 3 28 

38 5 3 5 4 4 3 3 27 

39 5 3 5 3 3 3 3 25 

40 2 2 4 3 4 3 2 20 

41 5 4 5 4 4 4 5 31 

42 4 4 4 4 4 4 4 28 

43 4 2 4 3 4 2 2 21 



44 5 4 5 4 5 4 4 31 

45 5 3 5 4 4 5 5 31 

46 4 5 5 4 4 4 5 31 

47 5 3 5 5 5 4 4 31 

48 5 4 5 5 4 3 5 31 

49 5 4 5 4 5 4 4 31 

50 5 4 5 4 4 3 3 28 

51 4 4 5 4 4 5 5 31 

52 5 4 5 4 4 3 3 28 

53 5 3 5 4 4 2 2 25 

54 5 3 5 4 4 3 3 27 

55 5 5 5 4 4 5 4 32 

56 5 5 5 4 4 5 5 33 

57 5 4 5 4 4 4 5 31 

58 5 4 5 4 5 3 5 31 

59 5 4 5 4 4 5 5 32 

60 5 4 5 4 4 4 4 30 

61 3 4 4 4 4 3 4 26 

62 4 4 4 4 4 3 3 26 

63 5 3 5 5 4 5 5 32 

64 4 3 4 4 4 3 3 25 

65 4 3 5 5 4 3 4 28 

66 3 3 4 2 3 2 1 18 

67 4 2 4 2 4 2 2 20 

68 5 4 4 3 4 3 3 26 

69 4 3 4 3 4 3 3 24 

70 4 4 4 4 4 4 4 28 

71 4 5 5 4 4 5 5 32 

72 4 3 4 3 4 3 3 24 

73 4 3 4 3 4 3 3 24 

74 3 3 4 2 3 2 1 18 

75 4 4 4 4 4 4 4 28 

76 5 4 5 4 4 5 4 31 

77 5 4 5 5 5 5 5 34 

78 5 5 5 5 5 5 5 35 

79 4 4 4 4 4 4 4 28 

80 5 5 4 4 4 4 5 31 

81 5 5 5 5 5 4 4 33 

82 4 4 4 4 4 4 4 28 

83 4 5 5 4 4 5 4 31 

84 5 5 5 5 5 5 5 35 

85 3 3 4 5 4 3 3 25 

86 5 4 5 4 4 4 4 30 

87 4 4 4 4 4 4 4 28 

88 3 3 4 5 3 4 3 25 



89 5 5 5 5 5 5 5 35 

90 5 5 5 4 4 3 5 31 

91 3 3 3 4 4 4 4 25 

92 4 4 4 4 4 4 4 28 

93 5 4 5 5 5 2 2 28 

94 4 4 4 4 4 4 4 28 

95 5 4 5 4 4 4 5 31 

96 4 4 5 5 5 5 4 32 

97 5 4 5 4 5 4 5 32 

98 4 5 5 5 4 5 4 32 

99 5 4 4 4 5 4 5 31 

100 5 4 4 4 4 4 5 30 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 5 Hasil Rekapitulasi Kuesioner Variabel Kepuasan masyarakat 

No 1 2 3 4 5 6 7 

Total 

Skor 

1 5 5 4 4 5 5 5 33 

2 3 4 3 3 4 5 5 27 

3 4 4 4 3 4 3 4 26 



4 4 4 4 5 4 5 5 31 

5 4 5 4 5 3 5 5 31 

6 4 4 3 3 4 3 3 24 

7 4 2 4 2 4 2 2 20 

8 4 2 4 2 4 3 3 22 

9 4 4 4 3 5 3 4 27 

10 4 3 4 3 5 4 4 27 

11 4 4 4 5 5 3 4 29 

12 4 5 5 5 5 5 5 34 

13 4 4 4 4 2 4 4 26 

14 4 4 5 3 5 4 4 29 

15 4 4 5 5 5 4 4 31 

16 4 4 5 3 5 3 3 27 

17 4 3 4 3 4 3 3 24 

18 4 5 5 4 5 3 4 30 

19 4 3 4 3 4 3 3 24 

20 4 4 5 4 5 3 4 29 

21 4 3 4 2 4 4 4 25 

22 4 3 4 4 5 3 3 26 

23 4 4 3 2 3 3 3 22 

24 4 2 4 2 4 2 2 20 

25 4 4 5 4 5 4 4 30 

26 4 5 5 5 5 4 4 32 

27 4 2 4 1 5 4 4 24 

28 4 3 4 2 4 3 3 23 

29 3 4 4 4 4 4 4 27 

30 3 5 4 5 5 4 4 30 

31 4 5 5 3 5 3 3 28 

32 3 3 4 3 4 4 5 26 

33 4 4 5 3 5 3 4 28 

34 4 4 5 5 5 3 3 29 

35 5 4 5 3 5 3 4 29 

36 4 4 5 3 5 3 4 28 

37 5 4 5 3 5 5 5 32 

38 5 4 5 3 5 4 4 30 

39 5 4 5 3 5 2 2 26 

40 4 4 4 4 4 4 4 28 

41 5 4 5 4 5 4 4 31 

42 4 4 4 4 4 4 3 27 

43 4 2 4 2 4 2 2 20 

44 5 5 5 3 5 5 5 33 

45 5 4 5 3 5 5 5 32 

46 5 5 5 3 5 3 3 29 

47 5 4 5 4 5 5 5 33 

48 5 4 5 3 5 5 5 32 



49 5 4 5 3 5 5 5 32 

50 5 4 5 3 5 3 3 28 

51 5 4 5 3 5 5 5 32 

52 5 4 5 3 5 3 3 28 

53 5 4 5 2 5 3 4 28 

54 5 4 5 3 5 3 4 29 

55 5 4 4 4 5 5 5 32 

56 5 4 5 4 5 5 4 32 

57 5 4 5 4 5 3 3 29 

58 5 4 5 2 5 5 5 31 

59 4 5 4 4 5 5 5 32 

60 4 4 5 4 5 5 4 31 

61 3 4 5 4 4 3 3 26 

62 3 4 4 3 4 4 4 26 

63 4 5 4 4 5 4 4 30 

64 4 4 4 3 4 5 4 28 

65 4 4 4 4 5 5 5 31 

66 4 2 3 4 4 3 3 23 

67 2 2 4 2 4 2 2 18 

68 4 3 4 3 4 3 4 25 

69 4 3 4 3 4 3 3 24 

70 4 4 4 4 4 4 4 28 

71 5 5 5 5 5 4 4 33 

72 4 3 4 3 4 3 3 24 

73 4 3 4 3 4 3 5 26 

74 4 5 3 4 4 4 4 28 

75 4 4 4 4 4 4 4 28 

76 5 4 5 4 5 4 4 31 

77 4 4 5 5 5 4 4 31 

78 5 5 5 5 5 5 4 34 

79 4 4 4 4 4 4 4 28 

80 3 4 5 5 5 5 5 32 

81 5 5 5 4 5 5 5 34 

82 4 4 4 4 4 4 5 29 

83 4 4 4 4 5 5 5 31 

84 5 5 5 5 5 5 4 34 

85 4 4 4 3 4 4 4 27 

86 4 4 4 4 5 5 5 31 

87 4 4 4 4 4 4 3 27 

88 3 4 4 3 4 4 4 26 

89 5 5 5 5 5 5 5 35 

90 5 4 5 3 5 5 5 32 

91 4 4 4 4 3 4 4 27 

92 4 4 4 4 4 4 3 27 

93 3 4 4 2 4 3 3 23 



94 4 4 4 4 4 4 4 28 

95 5 5 5 5 5 4 4 33 

96 4 4 5 4 5 5 5 32 

97 4 5 5 5 5 4 4 32 

98 4 5 5 4 5 5 4 32 

99 5 4 4 5 4 4 4 30 

100 5 5 4 5 4 4 4 31 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 6 Hasil Output SPSS 23. 

Tabel 4.4 Tabulasi kuesioner kualitas pelayanan 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean 

Std. 

Deviation 

Q1_K.Pelayana

n 
100 3.00 5.00 

4.080

0 
.67689 

Q2_K.Pelayana

n 
100 3.00 5.00 

4.110

0 
.68009 



Q3_K.Pelayana

n 
100 2.00 5.00 

4.010

0 
.81023 

Q4_K.Pelayana

n 
100 2.00 5.00 

4.050

0 
.74366 

Q5_K.Pelayana

n 
100 2.00 5.00 

3.900

0 
.71774 

Q6_K.Pelayana

n 
100 2.00 5.00 

3.890

0 
.69479 

Q7_K.Pelayana

n 
100 3.00 5.00 

4.060

0 
.74968 

Q8_K.Pelayana

n 
100 2.00 5.00 

3.960

0 
.77746 

Valid N 

(listwise) 
100     

Total Skor 100 19 40 32.06 5.85 

 

Tabel 4.5 Tabulasi kuesioner Kualitas website 

Descriptive Statistics 

 N 

Minimu

m 

Maximu

m Mean 

Std. 

Deviation 

Q1_K. Web 100 2.00 5.00 4.2300 .67950 

Q2_K. Web 100 2.00 5.00 4.1200 .79493 

Q3_K. Web 100 1.00 5.00 3.3600 .92682 

Q4_K. Web 100 2.00 5.00 4.1900 .67712 

Q5_K. Web 100 1.00 5.00 3.4200 .92310 

Q6_K. Web 100 2.00 5.00 3.9900 .64346 

Q7_K. Web 100 2.00 5.00 3.7200 .85375 

Q8_K. Web 100 2.00 5.00 4.1800 .80879 

Valid N 

(listwise) 
100     

Total Skor 100 14 40 31.21 6.30 

 

Tabel 4.6 Tabulasi kuesioner Citra Instansi 

Descriptive Statistics 

 N 

Minimu

m 

Maximu

m Mean 

Std. 

Deviation 

Q1_C. Ins 100 2.00 5.00 4.4000 .71067 

Q2_C. Ins 100 2.00 5.00 3.6700 .82945 

Q3_C. Ins 100 2.00 5.00 4.5100 .59450 

Q4_C. Ins 100 2.00 5.00 3.9900 .71767 

Q5_C. Ins 100 2.00 5.00 4.1200 .57349 



Q6_C. Ins 100 2.00 5.00 3.6300 .93911 

Q7_C. Ins 100 1.00 5.00 3.6300 1.10696 

Valid N 

(listwise) 
100     

Total Skor 100 13 35 27.95 5.47 

 

Tabel 4.7 Tabulasi Kuesioner kepuasan masyarakat 

Descriptive Statistics 

 N 

Minimu

m 

Maximu

m Mean 

Std. 

Deviation 

Y1_K. mas 100 2.00 5.00 4.2000 .63564 

Y2_K. mas 100 2.00 5.00 3.9600 .77746 

Y3_K. mas 100 3.00 5.00 4.4100 .58767 

Y4_K. mas 100 1.00 5.00 3.5800 .94474 

Y5_K. mas 100 2.00 5.00 4.5300 .61060 

Y6_K. mas 100 2.00 5.00 3.8800 .89081 

Y7_K. mas 100 2.00 5.00 3.9400 .82658 

Valid N 

(listwise) 
100     

Total Skor 100 14 35 28.5 5.27 

 

Tabel 4.8 Hasil uji validitas variabel Kualitas Pelayanan  (X1) 

Hasil Uji Validitas 

Kompensasi (X1) 

Pernyataan Nilai Korelasi Keterangan 

Q1_X1_ Kualitas pelayanan 0, 643 Valid 

Q2_X1_ Kualitas pelayanan 0,628 Valid 

Q3_X1_ Kualitas pelayanan 0,663 Valid 

Q4_X1_ Kualitas pelayanan 0,672 Valid 

Q5_X1_ Kualitas pelayanan 0,692 Valid 

Q6_X1_ Kualitas pelayanan 0,650 Valid 

Q7_X1_ Kualitas pelayanan 0,744 Valid 

Q7_X1_ Kualitas pelayanan 0,529 Valid 

 

Tabel 4.9 Hasil uji validitas variabel Kualitas Website (X2) 

Hasil Uji Validitas 

Kualitas Website (X2) 

Pernyataan Nilai Korelasi Keterangan 



Q1_X2_ Kualitas Website 0,549 Valid 

Q2_ X2_ Kualitas Website 0,525 Valid 

Q3_ X2_ Kualitas Website 0,759 Valid 

Q4_ X2_ Kualitas Website 0,644 Valid 

Q5_ X2_ Kualitas Website 0,770 Valid 

Q6_ X2_ Kualitas Website 0,509 Valid 

Q7_ X2_ Kualitas Website 0,606 Valid 

Q8_ X2_ Kualitas Website 0,615 Valid 

 

Tabel 4.10 Hasil uji validitas variabel Citra instansi (X3) 

Hasil Uji Validitas 

Citra Instansi (X3) 

Pernyataan Nilai Korelasi Keterangan 

Q1_X3_ Citra Instansi 0,694 Valid 

Q2_ X3_ Citra Instansi 0,696 Valid 

Q3_ X3_ Citra Instansi 0,562 Valid 

Q4_ X3_ Citra Instansi 0,683 Valid 

Q5_ X3_ Citra Instansi 0,645 Valid 

Q6_ X3_ Citra Instansi 0,796 Valid 

Q7_ X3_ Citra Instansi 0,870 Valid 

 

Tabel 4.11 Hasil uji validitas untuk variabel kepuasan masyarakat (Y) 

Hasil Uji Validitas 

Kepuasan Masyarakat (Y) 

Pernyataan Nilai Korelasi Keterangan 

Q1_Y_ kepuasan masyarakat 0,531 Valid 

Q2_ Y_ kepuasan masyarakat 0,780 Valid 

Q3_ Y_ kepuasan masyarakat 0,581 Valid 

Q4_ Y_ kepuasan masyarakat 0,654 Valid 

Q5_ Y_ kepuasan masyarakat 0,592 Valid 

Q6_ Y_ kepuasan masyarakat 0,773 Valid 

Q7_ Y_ kepuasan masyarakat 0,737 Valid 

 

Tabel 4.12 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbanch Alpha Keterangan 



Kualitas Pelayanan 
(X1) 

0,761 Reliabel 

Kualitas Website (X2) 0,754 Reliabel 

Citra Instansi (X3) 0,818 Reliabel 

Kepuasan masyarakat 
(Y) 

0,790 Reliabel 

 

Tabel 4.13 Hasil Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.647 1.895  1.396 .166 

X1_KUALI

TAS 

PELAYAN

AN 

.244 .063 .261 3.898 .000 

X2_KUALI

TAS 

WEBSITE 

.242 .097 .271 2.503 .014 

X3_CITRA 

INSTANSI 
.374 .096 .418 3.895 .000 

a. Dependent Variable: : Y-Kepuasan Masyarakat 

Sumber: Data hasil pengolahan SPSS versi 23 

 

 

 

Tabel 4.14 Uji Koefisien Determinasi 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .832a .692 .682 2.00954 

a. Predictors: (Constant), X1, X2, X3 

Sumber: Data hasil pengolahan SPSS versi 23 

 

Tabel 4.15 Hasil Uji t 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 



B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.647 1.895  1.396 .166 

X1_K. Pel .244 .063 .261 3.898 .000 

X2_K. 

Web 
.242 .097 .271 2.503 .014 

X3_C. Ins .374 .096 .418 3.895 .000 

a. Dependent Variable: Y_KEPUASAN_MASYARAKAT 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 7 Surat Keterangan Riset 



 

 

 



Lampiran 8 Daftar Riwayat Hidup 

 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

 

Data Pribadi 

Nama:     : Muhamad Ruskamto 

Tempat dan Tanggal Lahir  : Jakarta, 21 April 1991 

Agama     : Islam 

Kewarganegaraan    : Indonesia 

Alamat  : Jl Pungut Gg. Melati II RT:004/005 No. 140 Rawa 

Lumbu Bekasi Timur  

Telepon     : 081247353119 

 

Pendidikan Formal 

SDN Bojong Rawa Lumbu Bekasi   : Lulus Tahun 2003 

SMP YAPISA, Bekasi     : Lulus Tahun 2006 

SMK Sumber Daya, Bekasi    : Lulus Tahun 2009 

STIE Indonesia (S1)    : Lulus Tahun 2018 

 

Pekerjaan : Pegawai Swasta 

Alamat Kantor  : Jl, CIkini Raya, Menteng Jakarta Pusat. No. 85  

 

 


