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LAMPIRAN  

 

 
Lampiran 1 Kuesioner 
 

Saya Ahmad Ramadan mahasiswa Ilmu Administrasi Publik membutuhkan 

partisipasi Anda mengisi kuesioner di bawah ini. Mohon kesediaan Bapak/Ibu/Sdr 

guna mengisi kuesioner ini. Kuesioner ini termasuk kuesioner yang penulis susun 

didalam rangka pelaksanaan penelitian. Atas partisipasinya, saya mengucapkan 

terima kasih. 

A. Identitas Responden 

Isilah identitas diri saudara dengan keadaan yang sebenarnya dengan memberikan 

ceklis pada kolom : 

a. Nama   : 

b. Umur   : ( ) 17 – 24 tahun  

    ( ) 25 – 34 tahun  

    ( ) 35 – 49 tahun  

    ( ) 50 – 64 tahun  

    ( ) 65 tahun ke atas 

 

c. Jenis Kelamin :  ( ) Laki-laki  

    ( ) Perempuan 

 

d. Pekerjaan  : ( ) Pelajar/mahasiswa 

    ( ) Pegawai negeri 

    ( ) Pegawai swasta  

    ( ) Buruh   

    ( ) Pedagang   

    ( ) Wirausaha 

 

e. Pendidikan Terakhir :  

    ( ) SMA/SMK 

    ( ) Diploma 

    ( ) S1 

    ( ) S2 

    ( ) S3 

 

 

 

Petunjuk Pengisian 

Mohon beri tanda silang ataupun ceklis pada satu dari kolom yang Anda pilih. 

Pertanyaan yang diajukan berkaitan dengan akuntabilitas kinerja, kualitas 



pelayanan publik terhadap kepuasan masyarakat penerima program PTSL di 

wilayah Jakarta Selatan: 

STS : Sangat Tidak Setuju 

S : Tidak Setuju 

N : Netral 

S : Setuju 

S : Sangat Setuju 

 
 

Akuntabilitas  (X1) : 
 

No Pertanyaan Jawaban 

STS TS N S SS 

Akuntabilitas anggaran dan kinerja pelayanan publik 

1 Kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan 

kepada masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan 

alur pelayanan 

          

2 Persyaratan teknis dan administratif yang dibutuhkan untuk 
mendapatkan pelayanan sesuai dengan jenis pelayanannya 

          

3 Keberadaan dan kepastian petugas yang memberikan pelayanan 

(nama, jabatan serta kewenangan dan tanggung jawabnya) 

          

4 Kesungguhan petugas dalam memberikan pelayanan terutama 
terhadap konsistensi waktu kerja sesuai ketentuan yang berlaku 

          

Akuntabilitas biaya pelayan publik 

5 Kejelasan wewenang dan tanggung jawab petugas dalam 
penyelenggaraan dan penyelesaian pelayanan 

          

6 Tingkat keahlian dan ketrampilanyang dimiliki petugas dalam 

memberikan/menyelesaikan pelayanankepada masyarakat 

          

7 Pelayanan dapat diselesaikan dalam waktu yang 
telah ditentukan oleh unit penyelenggaraan pelayanandengan cepat 

atau 

responsif. 

          

8 Penerapan akuntabilitas anggaran dan kinerja pelayanan publik 
terlaksana secara terbuka dan transparan 

          

Akuntabiltas produk pelayan publik 

9 Penerapan akuntabilitas biaya pelayan publik secara terbuka dan 

transparan 

          

10 Penerapan akuntabiltas produk pelayan publik dapat dipertanggung 
jawabkan 

          

11 Penerapan akuntabilitas penyelenggaraan pelayanan secara terbuka           



 Kualitas Pelayanan Publik  (X2) : 
 

No 
Pertanyaan Jawaban 

STS TS N S SS 

Daya Tanggap (Responsiveness) 

1 

Petugas memiliki respon yang baik didalam membantu keluhan 

masyarakat terkait pelayanan Program PTSL 

          

2 
Petugas sigap didalam melayani layanan rogram Program PTSL di 

Jakarta Selatan 

          

3 

Petugas mengevaluasi serta melaksanakan saran serta kritik dari 

masarakat terkait pelayanan Program PTSL 

          

4 
Petugas bersedia meminta maaf atas kesalahan yang terjadi 

didalam pelayanan. 

          

Keandalan (Reability)  

5 
Petugas melayani masyarakat dengan baik didalam memberikan 
informasi. 

          

6 
Petugas segera memberikan informasi terbaru jika ada perubahan 

didalam prosedur, teknis serta administrasi pelayanan. 

          

7 
Petugas mampu menjalankan prosedur serta teknis pelayanan 
dengan baik. 

          

8 
Petugas memiliki kemampuan serta pengetahuan administrasi 

serta teknis yang baik. 

          

Jaminan (Assurance)  

9 

Petugas melaksanakan administrasi serta teknis secara akuntabel 

(yang bisa dipertanggung jawabkan sesuai dengan ketentuan 

peraturan perundang-undangan). 

          

10 
Petugas memberikan jaminan legalitas, biaya, dan waktu didalam 
pelayanan 

          

Perhatian (Emphaty) 

11 

Petugas memberikan pelayanan dengan menerapkan prinsip 

kesamaan hak, tanpa ada diskriminatif/tidak membedakan suku, 
ras, agama, golongan, gender maupun status 

          

12 
Petugas bisa memahami serta peduli dengan kebutuhan spesifik 

masyarakat. 

          

Kemampuan Fisik (Bukti fisik) 

13 
Adanya penyediaan kursi/tempat duduk, Majalah, Protokol 
Kesehatan, Handstanitizer serta air minum diruang tunggu/loket  

          

14 

Petugas pelayanan mengenakan tanda pengenal yang jelas 

mengenai nama, jabatan, kewenangan serta tanggung jawab 

didalam menjalankan tugas.  

          

 

 

 

 



Kepuasan Masyarakat (Y) : 

 

No Pernyataan  Kepuasan Konsumen STS TS N S SS 

       

Kesesuaian Harapan 

1 BPN Jakarta Selatan memberikan pelayanan yang 

baik 

          

2 Pelayan after sales BPN Jakarta Selatan  sangat 

memuaskan 

          

3 Fasilitas penunjang yang disediakan sangat 

memadai. 

          

4 Prosedur pelayanan yang diberikan bisa dipahami, 

mudah, sederhana serta tidak berbelit-belit 

          

5 Persyaratan pelayanan tidak mempersulit 

masyarakat 

          

Minat Berkunjung 

6 Saya berminat untuk berkunjung kembali karena 

pelayanan oleh BPN Jakarta Selatan sangat baik 

          

7 BPN Jakarta Selatan sangat bermanfaat untuk saya 

dalam membangun rumah 

          

8 Semua jenis pelayanan  yang saya inginkan 

tanyakan terjawab oleh BPN Jakarta Selatan 

          

9 Pelaksanaan waktu pelayanan sesuai dengan 

ketentuan yang telah ditetapkan  

          

10 Petugas selalu melaksanankan pelayanan secara 

tuntas serta menyeluruh 

          

Kesediaan Merekomendasikan 

11 Saya merekomendasikan BPN Jakarta Selatan ini 

sebagai salah satu alternatif dalam kepengrusan 

sertifikat rumah 

          

12 Saya merekomendasikan BPN Jakarta Selatan ini 

sebagai salah satu program pemerintah karena 

memiliki visi dan misi yang jelas  

          

13 Saya menginformasikan manfaat program BPN 

Jakarta Selatan ke masyarakat luas 

          

 

  



Lampiran 2 Hasil Uji Validitas dan Reabilitas 

 

Validitas Akuntabilitas Kinerja 

 

Correlations 

 A8 A9 A10 A11 Jumlah 

A1 Pearson Correlation .216* .223* .064 .196 .457** 

Sig. (2-tailed) .031 .026 .529 .050 .000 

N 100 100 100 100 100 

A2 Pearson Correlation .258** .203* .115 .167 .534** 

Sig. (2-tailed) .010 .043 .255 .097 .000 

N 100 100 100 100 100 

A3 Pearson Correlation .283** .218* .228* .225* .635** 

Sig. (2-tailed) .004 .029 .023 .024 .000 

N 100 100 100 100 100 

A4 Pearson Correlation .410** .292** .397** .244* .689** 

Sig. (2-tailed) .000 .003 .000 .014 .000 

N 100 100 100 100 100 

A5 Pearson Correlation .462** .442** .387** .352** .774** 

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

N 100 100 100 100 100 

A6 Pearson Correlation .534** .453** .442** .345** .775** 

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

N 100 100 100 100 100 

A7 Pearson Correlation .743** .511** .470** .366** .775** 

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

N 100 100 100 100 100 

A8 Pearson Correlation 1 .568** .581** .393** .758** 

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

N 100 100 100 100 100 

A9 Pearson Correlation .568** 1 .628** .431** .692** 

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

N 100 100 100 100 100 

A10 Pearson Correlation .581** .628** 1 .541** .683** 

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

N 100 100 100 100 100 

A11 Pearson Correlation .393** .431** .541** 1 .593** 

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



N 100 100 100 100 100 

Jumlah Pearson Correlation .758** .692** .683** .593** 1 

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

N 100 100 100 100 100 

 

 

 

Validitas Kualitas Pelayanan Publik 

 

Correlations 

 KPB10 KPB11 KPB12 KPB13 KPB14 Jumlah 

KPB1 Pearson Correlation .092 .143 -.039 .070 -.014 .313** 

Sig. (2-tailed) .365 .156 .697 .491 .890 .002 

N 100 100 100 100 100 100 

KPB2 Pearson Correlation .145 .197* .070 .036 .049 .424** 

Sig. (2-tailed) .150 .049 .491 .720 .627 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

KPB3 Pearson Correlation .279** .269** .226* .285** .120 .597** 

Sig. (2-tailed) .005 .007 .024 .004 .236 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

KPB4 Pearson Correlation .379** .320** .211* .208* .145 .620** 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .035 .038 .150 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

KPB5 Pearson Correlation .456** .342** .344** .286** .067 .727** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .004 .505 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

KPB6 Pearson Correlation .535** .346** .447** .308** .205* .773** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .002 .041 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

KPB7 Pearson Correlation .500** .305** .405** .352** .234* .762** 

Sig. (2-tailed) .000 .002 .000 .000 .019 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

KPB8 Pearson Correlation .620** .311** .371** .328** .246* .747** 

Sig. (2-tailed) .000 .002 .000 .001 .013 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

KPB9 Pearson Correlation .659** .435** .355** .317** .153 .667** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .001 .128 .000 

N 100 100 100 100 100 100 



KPB10 Pearson Correlation 1 .593** .385** .257** .185 .701** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .010 .065 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

KPB11 Pearson Correlation .593** 1 .592** .436** .379** .655** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

KPB12 Pearson Correlation .385** .592** 1 .710** .676** .685** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

KPB13 Pearson Correlation .257** .436** .710** 1 .666** .624** 

Sig. (2-tailed) .010 .000 .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

KPB14 Pearson Correlation .185 .379** .676** .666** 1 .497** 

Sig. (2-tailed) .065 .000 .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 100 

Jumlah Pearson Correlation .701** .655** .685** .624** .497** 1 

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

N 100 100 100 100 100 100 

 

 

Validitas Kepuasan Masyarakat 

 

Correlations 

 KM9 KM10 KM11 KM12 KM13 Jumlah 

KM1 Pearson Correlation -.053 -.085 -.007 .054 -.011 .481** 

Sig. (2-tailed) .598 .398 .942 .593 .913 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

KM2 Pearson Correlation -.074 -.065 .097 .033 .024 .541** 

Sig. (2-tailed) .464 .518 .336 .748 .815 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

KM3 Pearson Correlation -.081 -.052 -.064 -.016 -.103 .564** 

Sig. (2-tailed) .421 .604 .526 .876 .307 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

KM4 Pearson Correlation .036 .024 .057 .158 -.028 .676** 

Sig. (2-tailed) .719 .811 .576 .117 .783 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

KM5 Pearson Correlation .035 .074 .058 .123 -.061 .627** 



Sig. (2-tailed) .728 .465 .565 .223 .544 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

KM6 Pearson Correlation .134 .035 -.087 .208* .006 .660** 

Sig. (2-tailed) .184 .730 .391 .038 .957 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

KM7 Pearson Correlation .059 .103 .057 .279** -.070 .703** 

Sig. (2-tailed) .558 .309 .575 .005 .491 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

KM8 Pearson Correlation .066 .006 -.093 .161 -.185 .499** 

Sig. (2-tailed) .513 .955 .357 .110 .066 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

KM9 Pearson Correlation 1 .501** .482** .480** .412** .404** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

KM10 Pearson Correlation .501** 1 .513** .487** .277** .384** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .005 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

KM11 Pearson Correlation .482** .513** 1 .558** .373** .396** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

KM12 Pearson Correlation .480** .487** .558** 1 .454** .561** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

KM13 Pearson Correlation .412** .277** .373** .454** 1 .259** 

Sig. (2-tailed) .000 .005 .000 .000  .009 

N 100 100 100 100 100 100 

Jumlah Pearson Correlation .404** .384** .396** .561** .259** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .009  

N 100 100 100 100 100 100 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Hasil Uji Reabilitas Akuntabilitas Kinerja 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.880 11 

        Sumber : Hasil olah data SPSS 25 

 

 

          Hasil Uji Reabilitas Kualitas Pelayanan Publik 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.885 14 

       Sumber : Hasil olah data SPSS 25 

 

                     Hasil Uji Reabilitas Kepuasan Masyarakat 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.783 13 

      Sumber : Hasil olah data SPSS 25 

 

 

  



Lampiran 3 Hasil Uji Hipotesis 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardize

d Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 6.58314161 

Most Extreme Differences Absolute .079 

Positive .031 

Negative -.079 

Test Statistic .079 

Asymp. Sig. (2-tailed) .126c 

     Sumber : Hasil olah data SPSS 25 

 

Coefficients
a
 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

Akuntabilitas Kinerja .645 1.978 

Kualitas Pelayanan 

Publik 

.788 1.833 

Dependent Variable: 

Kinerja Pegawai Honorer 

  

    Sumber : Hasil olah data SPSS 25 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar Uji Heteroskedastisitas (Scatteerplot) 

 

 

 

Hasil Uji Koefisien Determinasi (R²) 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .868a .753 .740 1.644 

a. Predictors: (Constant), Akuntabilitas Kinerja, Kualitas 

pelayanan public 

b. Dependent Variable: Kepuasan masyarakat 

 

 

Hasil Uji F (Simultan) 

ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 486.952 2 243.476 5.505 .004b 

Residual 4290.438 97 44.231   

Total 4777.390 99    

 

a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan Publik, Akuntabilitas 

 



Hasil Uji T (Simultan) 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t B Std. Error Beta 

1 (Constant) .619 .725  .368 

Akuntabilitas .211 .056 .215 2.673 

Kualitas Pelayanan 

Publik 

.282 .118 .408 2.388 

 

Coefficients
a
 

Model Sig. 

1 (Constant) .000 

Akuntabilitas .012 

Kualitas Pelayanan Publik .019 

a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat. 
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