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ABSTRAK
Hubungan Moiivasi Kerja Dengau Kinerja Pelayanan Pegawai Negeri Sipil
Dinas Pertambangan dan Energi Kabupaten Buton

La Ode Muhammad Musnawir

Universitas Terbuka
{aawircakepvalino.com

Kata Kunci : Pelayanan Publik, motivasi intrinstk, motivasi ekstrinsik, kinerja

Tujuan penelitian ini adalak untuk menjelaskan hubungan motivasi kerja
teradap kinerja pelayanan pegawai negeri sipil pada Dinas Pertambangan dan Energi
Kabupaten Buton. Upaya tersebut dilakukan dalam rangka memenuhi kewajibannya
sebagai lembaga publik unuk memberikan pelayanan yang prima kepada masyarakat.
Semakin bzik kinerja pelayanan akan membawa dampakspesitif terhadap minat
investor/pengusaha untuk berinvestasi di sektor pertambangan ~Sebaliknya kinerja
pelayanan yang tidak baik akan menurunkan minat Govester baik asing maupun
domestik untuk berinvestasi. :

Populasi penelitian terdiir dari unsur pemberi pelayanan yaitu pegawai negeri
sipil Dinas Pertambangan dan Energi Kabupatén Buion sebnyak 30 orang dan unsur
penerima pelayanan sebanyak 30 orang. Teknik ‘pengumpulan data lapangan adalah
kuesioner dan wawancara. Teknik analisis.datadengan analisa deskriptif kuantitatif.
Pengujian hipotesis penelitian menggunakan uji regsresi linear sederhana.

Hasil penclitian menunjukkéan bahwa motivasi kerja berpengaruh signifikan
dan positif terhadap kinerja pelayanan. Pengaruh pesitif artinya semakin tinggi
motivasi kerja pegawai semakin-Opuimal pula kinerja pelayanan. Sebaliknya, semakin
rendah motivasi kerja pegdwai.semakin rendah pula kinerja pelayanan. Hubungan
antara variabel motivasi kenja-dengan kinerja pelayanan sebesar R = 0,795 dan R
square (R?) = 0, 633 (63,3%). Hal ini menunjukkan bahwa variabel motivasi kerja
terhadap kinerja pengaruhnya kuat, sedangkan sisanya 36,7% dipengaruhi oleh sebab-
sebab lain yang tidak dimasukkan dalam mode! penelitian ini.

Untuk meénanjukkan kinerja pelayanan, perlu dilakukan upaya-upaya
peningkatan motivasi kerja pegawai. Meningkatkan motivasi kerja pegawai adalah
dengan proses pemuasan kebutuhan antara lain dengan memberikan pekerjaan yang
bervariasi, mengurangi intensitas pekerjaan yng berlebihan, pemberian gaji yang
sesuai kebutuhan hidup, pembenan intensif dan membuat kondisi kerja yang nyaman.
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ABSTRACT
The Relationship With Work Motivation of Civil Servant Service Performance
of The Minning and Energy Buton District

La Ode Muharmmad Musnawir

Open University
ia awircakep@vahoo.com

Key Words : Public service, intrinsik motivation, cxtrinsik motivation, performance

The purpose of this research was to describe the relationship of work
motivation on the performance of the civil service at the Buton district official
gcologic interpretation of mining and energy. That effort was conducted ir order to
fulfill obligations as a public institution to provide excellentsetvice to the
community. The better performance of the service will bringspesttive impact on the
interest of investors/entrepreneurs to invest in the mining seetor.) Instead perfcrmance
is not good service, will discourage both foreign and domiestie 1nvestors to invest.

The reserach population consisted of representatives’from service providers is
a civil servant of the mining and energy Buton distriet as many as 30 peoplc and
elements of the service recipient as many & 30/people. Field data collection
techniques are questionaire and interview. Technical analysis is descriptive
guantitative data. Testing research hypotesisaSing simple linear regression test.

Th results showed that motivation.hds a significant and positive impact on
service performance. Mean the highér the positive influence of employee motivation
also increasingly optimal service.perforimance. Converselly, the lower the motivation
of employees working th lower“the performance of the service. The relationship
between th variables of work mat;vation with service performance of R = 0,795 and
R square (R”) = 0, 633 (63¢43%). This indicates that the variable of work motivation
on the performance of it influence is strong, while th remaining 36,7% influenced by
other causes which.are novincluded in this research model.

To demofistrdte the performance of service it is necessary efforts to raise
emplovee mativation. Improve employee motivation is that process of satisfying
needs, among othiers by providing a variety of jobs, reduce excessive work intensity,
giving the appropriate salary needs, providing intensive and create a comfortable
working conditions.

iii

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



11/40604.pdf

UNIVERSITAS TERBUKA
PROGRAM PASCASARJANA
MAGISTER ADMINISTRASI PUBLIK

PERNYATAAN

TAPM yang berjudul Hubungan Motivasi Kerja dengan Kinerja Pelayanan Pegawai
Negeri Sipil Dinas Pertambangan dan Energi Kabupaten Buton adalah hasil karya
saya sendiri dan seluruh sumber yang dikutip maupun dirujuk telah saya
nyatakan dengan benar.

Apabila di kemudian hari ternyata ditemukan
adanya penjiplakan (plagiat), maka saya bersedia
menerima sanksi akademik.

Kendan, Februari 2010

Yafig Mcnyatakar.

METERAI
PAJAK HENEA m:!'::urt&

4F0B1AAF413111728

NIM.\015541186

iv

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



11/40604.pdf

UNIVERSITAS TERBUKA
PROGRAM PASCASARJANA
MAGISTER ADMINISTRASI PUBLIK

PENGESAHAN
Nama : La Ode Muhammad Musnawir
NIM - 015541186
Program Studi : Magister Administrasi Publik
Judul TAPM : Hubungan Motivasi Kerja Dengan Kinerja Pelayanan
Pegawai Negeri Sipil Dinas Pertambangan dan Energi
Kabupaten Buton

Telah dipertahankan di hadapan Sidang Panitia Penguji Tesis Progtam.Pascasarjana,
Program Studi Administrasi Publik, Universitas Terbuka pada :

Hari/Tanggal : Jumat, 20 Mei 2011
Waktu :10.00 - 11.30 WITA

dan telah dinyatakan LULUS
PANITIA PENGUIJI TAPM

Ketua Komisi Penguji : Dr. Daryono

Penguji Ahli : Prof, Bir. Aries Djaenuri, MA

Pembimbing 1 “Dr. Gunawan, M.Si
Pembimbing 11 : Dr. Sri Sedyaningih, M.Si
v

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



11/40604.pdf

LEMBAR PERSETUJUAN TUGAS AKHIR PROGRAM MAGISTER

(TAPM)
Judul TAPM : Hubungan Motivasi Kerja Dengan Kinerja Pelayanan
Pegawai Negeri Sipil Dinas Pertambangan dan Energi
Kabupaten Buton
Penyusun TAPM : La Ode Muhammad Musnawir
NIM - 015541186
Program Studi . Administrasi Publik
Menyetujut :
Pembi \ Pembimbing I,
Dy .M.Si.
. 19620518 199003 1 001
Mengetahui,
.*"/’r” -
i

Ketua Bidang ISIP
Progghm Magister Administrasi

LN

.+ ¥ Direktur Prpgram Pascasarjana,
e 3 -

ol

Dra._Busanti, M'Si -
NIP.19671214:\199303 2 002 /19520213 198503 2 001

vi

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



11/40604.pdf
KATA PENGANTAR

Puji dan Syukur kehadirat Tuhan Yang Maha Esa atas limpahan Rahmat dan
KaruniaNya sehimngga penulis dapat menyelesaikan Tugas Akhir Program Magister
(TAPM) dengan judul : “Hubungan Motivasi Kerja Dengan Kinerja Pelayanan
Pegawai Negeri Sipil Dinas Pertambangan dan Energi Kabupaten Buton”
sebagai salah satu syarat untuk memperoleh geiar Magister Administrasi Publik pada
Program Pascasarjana Universitas Terbuka.

Penuiisan Tugas Akhir Program Magister ini disusun' dengan maksud
melakukan kajian ilmiah secara obyektif mengenai hubungan ‘motivasi kerja dengan
kinerja pelayanan pegawai negeri sipil Dinas Pertambangarndan Energi Kebupaten
Buton dengan tuuan memberikan informasi yang'bérguna bagi pengembangan ilmu
pengetahuan Xhususnya di bidang motivasi kefja dalam meningkatkan kinerja
pegawat.

Didalam penulisan tsis ifitentanya tidak akan terlepas dari bimbingan dan
arahan dosen pembimbing yang telah menuntun penulis dalam melakukan kajian
ilmiah. Oleh arena itl~pada kesempatan ini penulis mengucapkan terima kasih yang
sebesar-besarnya kepada DR. Gunawan, M.Si., dan DR. Sri Sedyaningsin yang telah
banyak memberikan bimbingan dan arahan dalam penulisan tesis ini.

Penulis menyadari didalam penyusunan tesis ini banyak pihak yang telah
membantu secara langsung maupun tidak langsung, untuk itu penulis mengucapkan

terimakasih dan penghargaan yang tulus kepada :

Vil

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



11/40604.pdf
1.  Rektor Universitas Terbuka

2. Direktur Program Pascasarjana Universitas Terbuka

3.  Ketua Program Studi Magister Administrasi Publik Universitas Terbuka

4.  Kepala UPBJJ Universitas Terbuka Kendart

5. Kepala Dinas Pertambangan dan Energi Kebupaten Buton yang telah
memberikan izin kepada penulis untuk melaksanakan penelitian

6. Kepala Badan Kepegawaian Daerah Kabupaten Buton

7. Rekan-rekan mahasiswa Pascasarjana Universitas Terbuka UPBJJ-UT Kendari
angkatan 2008

8. Keluarga besar penulis yang selalu memberikan dukungin dalam proses

penyelesaian tugas ini.

Pepatah mengatakan “tak ada gading yang tak retak”, penulis menyadari
walaupun penulisan tesis ini sudah disusin secara maksimal, tentu masih ada
kekurangan. Oleh karena it, penulis mengharapkan kritik dan saran yang bersifat
membangun untuk kesempuinaan dari tesis int.

Semoga Tugas Akhir Program Magister ini dapat memberikan mnfaat bagi
semua pihak. A
Wassalamu Algikum Wr. Wb,

Baubau, Februari 2011
Penulis,

La Ode Muhammad Musnawir

Vil

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



11/40604.pdf

DAFTAR ISI
Halaman
ADSITAK oo i
Lembar PErnyataan ...........coooiiieiiiririii st v
Lembar Penagesahan............ccoooiiiiiiii oo v
Lembar PErSEtUJUAT .......cccooiiii it s vi
Kata PEN@ATAL ...ttt vit
DIABAT [SL ..ottt et e e ix
DAaftar GAMBAT. ... ..ottt ettt e ee e xi
Daftar Tabel ........................ e Xii
Daftar LAMPITAN ...t xiii
BAB I PENDAHULUAN ... SO 1
A. Latar Belakang Masalah ... 0 0 I
B. Perumusan Masalah ... A 7
C. Tujuan Penelitian. ... N 7
D. Kegunaan Penelitian. .............ccocooioroiooe @0 0 7
BAB II TINJAUANPUSTAKA ..., 9
A Kajian Teoritik ........coooeoronin L0 9
1. Konsep dan Teori Motivasi... /7 ......<.... SRR 9
2. Teori-Teorn MOtIVASI ... cu e omdh e 17
3 KINerfa e N 24
4. Hasil-Hasil Penelitiam Terdghulu ... 39
B. Kerangka BCrpiKir...(om b i i 40
C. Definisi Operasiopal)... =77 .. U USROS PP PSR P SRR 44
D. Operasionalisagi Variabel ... 45
BAB III METORE PENELITIAN .. ... 47
A DesalmPerelitIaAn.........ooivvivieeieeit e 47
B. Poputasi dan Sampel..............oo 47
C. Informan Penelitian ..o 48
D. Instrumen Penelitlan ... 48
E. Prosedur Pengumpulan Data ... 49
F. Metode Analisis Data. ...........ccoovieiiiiiiiiiiii e 49
G. Lokasi dan Jadwal Pelaksanaan Penelitian............................ 51
1X

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



11/40604.pdf

BAB IV TEMUAN DAN PEMBAHASAN ... 53
A. Gambaran Umum Dinas Pertambangan dan Energi Kab. Buton....... 53
B. Susunan Organisast .............ccooooiiiioiiiiieiiiis it 55
C. Hasil Penelitian .............c..oooovoiiiii e e, 62
1. Karakteristik Responden................ccoocoiiiiiiiiiieee 62
2. Motivasi Kerja Pegawai...........co..oocoooiiiiiiiiiiiiiii 66
3. Kinerja Pegawai ...........occcooiiiiiiiiiis i 83
D. Pengujian Hipotesis............ccoccoioiiiiiiiniiiic e 95
E. Pembahasan ... o8
1. Motivasi Intrinsik ... e o8
2. Motivasi EKStrinsik .........c..coocoooiiiiiiiiiiincc e 100
3. Kinerja Pelayanan ... 102
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN . 105
DAFTARPUSTAKA ... . S 107
X

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



11/40604.pdf

DAFTAR GAMBAR
Gambar 2.1. Proses motivasi polaawal......................... e, 10
Gambar 2.2. Terhalangnya pemenuhan kebutuhan ... 15
Gambar 2.3. Hierarki Kebutuhan Maslow ... 18
Gambar 2.4. Hubungan antara Teori Motivasi.................coooii 21
Gambar 2.5. Ringkasan empat teori mMOtIVASL ...........oooovomeieiii e, 23
Gambar 2.6. Kerangka pikir penelitian....................on 43
Gambar 2.7. Diagram alur pikir pengukuran kinerja.................cooon 55
X1

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



11/40604.pdf

DAFTAR TABEL
Tabel 2.1. Operasionalisasi variabel penelitian.......................l 46
Tabel 3.1. Jadwal penelitian ... 52
Tabel 4.1. Profil Responden berdasarkan jenis kelamin............................... 63
Tabel 4.2. Profil Responden berdasarkan usia ...............cc.cccocvvniiiiiiinannn. 63
Tabel 4.3. Profil Responden berdasarkan tingkat pendidikan............................ 64
Tabel 4.4. Profil Responden berdasarkan lama bekerja diDistamben................ 65
Tabel 4.5. Distribusi Frekuensi Motivasi Intrinsik.................... 67
Tabel 4.6. Distribusi Frekuensi Motivasi Ekstrinsik ...............o bt 73
Tabel 4.7. Distribusi frekuensi dan persentase bentuk nyata, w i 84
Tabel 4.8. Distribusi frekuensi dan persentase keterandalan”............................ 87
Tabel 4.9. Distribusi frekuensi dan persentase ketanggapan ........................... 89
Tabel 4.10. Distribusi frekuensi dan persentase keterjaminan.......................... 91
Tabel 4.11. Distribusi frekuensi dan persentase Empathy............................. 93
Xii

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



11/40604.pdf

DAFTAR LAMPIRAN
1. Kuesioner (Model A : untuk pegawai)...............ccoccoociiiiiiiiiinicncnes 112
2. Kuesioner (Model B : untuk masyarakat/investor).....................o.......... 114
3. Variabel motivasi kerja pegawai DISTAMBEN Kabupaten Buton....... 116
4. Variabel kinerja pelayanan pegawai DISTAMBEN Kab. Buton........... 117
4. Transkip Wawancara Mendalam ... 118
5. Regression SPSS for Windows version 14,0..................ccooi i 125
Xiii

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



11/40604.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



11/40604.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



11/40604.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



11/40604.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



11/40604.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



11/40604.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



11/40604.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



11/40604.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



11/40604.pdf

BAB 11
TINJAUAN PUSTAKA
A. Kajian Teoritik
1. Konsep dan Teori Motivasi

Menurut Gibson (1996), motivasi ialah suatu konsep yang menguraikan tentang
kekuatan yang ada dalam diri karyawan yang melalui dan mengarahkan perilaku.
Sementara itu menurut Robbins (1996), motivasi ialah keinginan untuk
berusaha/berupaya sekuat tenaga untuk mencapai tujuan organisasi yang kondisikan /
ditentukan oleh kemampuan usaha/upaya untuk memenuhi seésuatu kebutuhan
individual (Thoha, 1998:77).

Dari dua batasan/definisi tersebut pada intinya“adalah mempunyai kesamaan
pengertian walaupun ada perbedaan redaksional/ Thoha (1998:77) menjelaskan
bahwa motivasi secara umum berkaitan defigan usaha untuk memenuhi semua tujuan
yang dalam hal ini tujuan orgarisasional, sehingga fokus pembahasan mengenai
motivasi disini adalah perilaki yang berkaitan dengan pekerjaan. Dalam batasarn
definisi tersebut terdapat”tigd elemen kunci yaitu: usaha, tujuan organisasi, dan
kebutuhan. Usaha “alali segala tindakan yang dilakukan oleh seseorang untuk
mencapai statu)tujuan tertentu. Tujuan ialah suatu hasil yang dicari karyawan yang
dipandang sebagai kekuatan yang menarik orang untuk berprilaku dalam pencapaian
tujuan yang diinginkan sehingga dapat mengurangi kebutuhan yang belum terpenuhi.
Sedangkan kebutuhan ialah kekurangan yang dirasakan seseorang pada sauatu waktu

tertentu.
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Gambar 2.1
Proses Motivasi Pola Awal

1. KEBUTUHAN YANG
TIDAK TERPENUHI

6. KARYAWAN 2. PENCARIAN JALAN
MENILAI KEMBALL UNTUK MEMENUH
KEBUTUHAN YANG KEBUTUHAN
TIDAK TERPENUH

2 KARYAWAN
v
5. INBALAN ATAU 3 PERILAKU  YANG
HUKUMAN DIARAHKAN PADA
TRILAN
»
\ 4. PRESTAS!
— | (evaLuAsiaTas

TUIJUAN YANG
DICAPAS}

Sumber: Thoha (1998}, Perilaku Organisasi, 1998, hil 75

Motivasi adalah pemberian motif atau/dapat diartikan sebagai hal atau keadaan
menjadi motif, sehingga pengertian mativasi Kerja adalah sesuatu yang menimbulkan
semangat dar gairah kerja (As’ad, 4981:45). Dalam istilah psikclogi batas motivasi
kerja disebut sebagai pendpfong maotivasi kerja.

Lebih lanjut Robbins (1996:198) menjelaskan bahwa pada proses motivasi,
orang akan bertsdha memenuhi berbagai macam kebutuhannya. Kebutuhan yang
tidak terpenuhi “menyebabkan orang akan mencari jalan untuk mengurangi
ketegangan yang disebabkan oleh kekurangan-kekurangannya. Oleh karena itu, orang
lalu memilih suatu tindakan, maka terjadilah perilaku yang mengarah pada
pencapaian tujuan. Setelah lewat beberapa waktu, para manager/atasan menilai

perilaku tersebut. Hasil penilaian dapat menetapkan pemberian imbalan ataupun

10
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hukuman. Hasil tersebut dinilai kembali oleh individu yang bersangkutan, dan
kebutuhan yang belum terpenuhi ditinjau kembali sehingga pada gilirannya akan
menggerakan proses dan pola perputaran.

Terry (dalam Riduwan, 2004:260) mengemukakan bahwa “motivasi adalah
keinginan yang terdapat pada diri seseorang individu yang merangsangnya untuk
melakukan tindakan-tindakan”. Moskowitz (dalam Hasibuan, 1996:34) mengatakan
bahwa motivasi sebagai inisiasi dan pengarahan tingkah laku, motivasi merupakan
pelajaran tingkah laku. Sementara itu, Gitosudarmo (2000:28) mengariikan motivasi
sebagai faktor-faktor yang ada dalam diri seseorang yang menggerakan perilakunya
untuk memenuhi tujuan tertentu. Proses timbulnya motivasi'méerapakan gabungan
dari konsep kebutuhan dorongan, tujuan dan imbalan.

Menurut Hasibuan (1996:185-187), pélaksapdan motivast memerlukan
penerapan prinsip-prinsip motivasi, yaitu:

1) Prinsip mengikutsertakan bawahan,
Dengan diberi kesempatafisurtuk memberikan ide-ide, gagasan-gagasan,
pembuatan keputusan-keputusan, maka kesadaran pegawai terhadap tanggung
jawab dan disiplin akanTnepingkat.

2) Prinsip komunikasi
Komunikasi mierdpakan hal vyang penting dalam organisasi. Melalu
komunikasi .yang “baik maka motivasi untuk mencapai hasil-hasil kerja
mempunyai kencénderungan meningkat.

3) Prinsip péngakuan.
Pemimpin yang mengakui hasil pekerjaan pegawai dan memberi penghargaan
atas stmbangan terhadap hasil yang dicapai maka semangat kerja akan
meningkat,

4} Prinsip wewenang yang didelegasikar.
Pemberian tugas pekerjaan dan wewenang pertanda kepercayaan pemimpin
terhadap pegawai yang bersangkutan. Dengan kepercayaan ini, motivasi
pegawai akan meningkat dan akan tercipta hasil kerja yang baik.

5) Prinsip timbal balik.
Perhatian timbal balik dari pemimpin seperti pengembangan karier, pemberian
insentif, atau pemberian fasilitas dapat memotivasi pegawai untuk berprestas.

11
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Berdasarkan beberapa pengertian motivasi tersebut, terlihat bahwa konsep
motivasi meskipun mempunyai pengertian dasar yang sama, tetapi memiliki definisi
yang variatif, tergantung pada aspek kehidupan apa motivasi ini akan diaplikasikan.
Pegawai berbeda satu sama lain dalam hal dorongan motivasinya. Oleh karena itu,
dalam rangka tercapainya tujuan organisasi maka perlu upaya untuk menciptakan
suasana yang dapat meningkatkan motivasi pegawai untuk berprestasi, dan
pemenuhan kebutuhan pegawai melalui penerapan prinsip-prinsip motivasi. Artinya
kesesuaian antara kebutuhan-kebutuhan indivdu dengan tujuan organisast harus terus
diusahzkan dan dipertahankan.

Motivasi dapat pula dikatakan sebagai energi unfui'membangkitkan dorongan
dari dalam diri (drive arousal). Barcen, et.al (1980:295) dan Mc. Cormick (1985:268)
dalam nubungannya dengan lingkungan kerja mengemukakan “Work motivation is
defined as conditions which influence, the arousal, direction, and maintenance of
behaviors relevant in work sertings” “Artinya motivasi kerja didefinisikan sebagai
kondisi yang berpengaruh, dan membangkitkan, mengarahkan, dan memelihara
perilaku yang berhubungaii dengan lingkungan kerja.

Kasim (1993:27) menyatakan masalah motivasi merupakan masalah yang
paling penting Dagi manager, karena menyangkut pertanyaan-pertanyaan tentang :

1) Apa yang menyebabkan beberapa pegawai bekerja keras, sedangkan orang

lain bermalas-malasan.
2) Bagaimana caranya agar seseorang manejer bisa mempengaruhi prestasi kerja

para bawahannya.
3) Kenapa ada pegawai yang suka datang terlambat, atau tidak masuk kerja sama

sekali.

12
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Sehubungan dengan aspek pentingnya pemberian motivasi kepada karyawan,
pemimpin hendaknya dapat memberikan motivasi searah dengan karakteristik anak
buahnya. Untuk memberikan motivasi yang tepat, pimpinan hendaknya secara terus
menerus:

1) Mengamati dan memahami tingkah laku bawahan.

2) Mencari dan menentukan sebab-sebab tingkah laku bawahan.

3) Memperhitungkan, mengawasi dan mengubah serta mengarahkan tingkah
laku bawahan.

Thoha (1998:206) mengemukakan bahwa perilaku manusia itu hakikatnya
adalah bercrientasi pada tujuan, dengan kata lain bahwa perilaku seseorang itu pada
umuinnya dirangsang oleh keinginan uituk mencapai bebérapa tujuan. Satuan dasar
dari setiap perilaku adalah kegiatan. Sehingga depgan demikian semua perilaku itu
adalah serangkaian aktivitas-aktivitas atau. kegiatan-kegiatan. Perilaku seseorang itu
sebenarnya dapat dikaji sebagai saling\intefaksinya atau ketergantungannya beberapa
unsur yang merupakan suate Jingkaran Unsur-unsur itu secara pokok terdiri dari
motivasi dan tujuan, atat Kalau menurut Luthan sterdiri dari tiga unsur yakni
kebutuhan (need), dorongan (drive), dan tujuan (goals).

Lebih lanjiit-Thoha (1998:207) menjelaskan bahwa istilah metivasi dipakai silih
berganti dengan istilah-istilah lainnya, seperti kebutuhan {need), keinginan (wan),
dorongan (drive), atau impuls. Orang yang satu berbeda dengan yang lainnya selain
terletak pada kemampuannya untuk bekerja, atau tergantung pada motivasinya.
Adapun motivasi seseorang ini tergantung pada kekuatan dari motivasi itu sendiri.

Dorongan ini yang menyebabkan mengapa seseorang itu berusaha mencapai tujuan-
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tujuan, baik sadar ataupun tidak sadar. Dorongan ini pula yang menyebabkan
seseorang itu berperilaku, yang dapat mengendalikan dan memelihara kegiatan-
kegiatan, dan yang menetapkan arah umum yang harus ditempuh oleh seseorang
tersebut.

Menurut Thoha {(1998:209), suatu motivasi cenderung mengurangi kekuatannya
manakala tercapainya suatu kepuasan, terhalangnya pencapaian kepuasan, perbedaan
kognisi, frustasi atau karena kekuatan motivasinya bertambah. Berikut ini akan
diuraikan perubahan-perubahan dalain kekuatan motivasi sebagai berikut:

Kepuasan kebutuhan. Ketika suatu kebutuhan terpuaskancmenurut Abraham
Maslow, kebutuhan tersebut tidak lagi memotivasi perilaku, defigan demikian suatu
kebutuhan yang mempunyai kekuatan tinggi, jika sdatiryketika sudah terpuaskan,
maka kebutuhan tersebut sudah tercapai dan kedudukannya dalam kompetisi dengan
kebutuhan-kebutuhan lainnya berubah menjadi rendah tingkatnya.

Terhalangnya pemuasan kebutuhah. Berubahnya kebutuhan dari suatu
kebutuhan selair ditentukan eleh, terpvaskannya kebutuhan tersebut, dapat pula
karena terhalangnya usah4, pencapaian tujuan terscbut. Hanya bedanya kalau suatu
kebutuhan telah terpuaskdn, seseoarang akan melanjutkan berganti kebutuhan
lainnya. Sedangkan>terhalangnya pemuasan kebutuhan, seseorang cenderung terikat
pada perilaku“fiengatasi (coping behavior) yakni suatu usaha untuk memilih suatu
keputusan dengan cara coba dan mencoba (frial and errcr) yang sekirannya bisa
menghilangkan halangan (Thoha, 1998:210).

Dalam gambar dibawah ini, pada arah usaha nomor 1 barangkali seseorang

mempunyai banyak usaha sebelum beralih keusaha nomor 2 karena adanya halangan.
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Demikian pula arak perilaku usaha nomor 2, dicobanya usaha-usaha lain setelah
terdapat penghalang, dan setelah tidak berhasil maka beralih keperilaku berusaha
npomor 3 dan disini berhasil, maka diteruskan usaha tersebut untuk memenuhi
kebutuhannya.

Gambar 2.2

Halangan

Perilaku Berusaha 2

Perilaku Berusaha 1
Halangan |

\Perilaku Melanjutkan

Sumber : Paul Hersey dan Kenneth H. Blanchard, Management of Organuzational Behavior:
Utilizing Human Resources, Fourth Edi #hlm. 17,
(dikutip dari Thoha, 1998:211)

Perbedaan  kognisi. Perbedaan kognisi “ini dikemukakan oleh Festinger.
Dikemukakan olehnya bahwa dengan|perbedaan kognisi ini mendorong seseorang
untuk berbuat sesuatv. Perbedaannini meliputi ketidakserasian, ketidakharmenisan,
‘etidakselarasan, dan adarinya-kontradiksi antara dua kal. Hubungan perbedaan ini
muncul, bila dua hal\yang tidak bisa bersama-sama muncul secara bersamaan.
Perbedaan kogriisi-ini mengarah kepada jenis hubungan yang berbeda dan bisa timbul
pada diri sesedrang. Jika seseorang mengetahui dua hal, satu tentang dirinya, kedua
mengetahui tentang lingkungan yang ditempati, yang keduanya terasa tidak serasi,
maka disini tercipta situasi perbedaan kognisi. Perbedaan kognisi ini akan
menyebabkan berubahnya niotivasi, dan pada gilirannya akan mengubah pula

perilakunya dalam rangka mencapai tujuan (Thoha, 1998:212).
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Frustasi. Terhalangnya suatu usaha pencapaian tujuan itu dapat menyebabkan
tegadinya frustasi. Gejala frustasi ini lebih tepat sebagai suatu kondisi yang melekat
pada diri seseorang dibandingkan dengan usaha mencari sebabnya dari lingkungan.
Seseorang menjadi frustasi karena halangan-halangan yang imajiner, dan bukannya
pada halangan-halangan yang riel. Seperti telah dikatakan didepan bahwa perilaku
mengatasi menyebabkan terdapatnya pilihan-pilihan penetapan tujuan yang dapat
mengurangi kekuatan kebutuhan, Dalam rangka pemilihan penetapan tujuan ini akan
terdapat suatu perilaku yang tidak rasional, manakala berbagai bentuk halangan
dalam usaha pencapaian tujuan muncul dan berkembangnya frustasi_Frustasi ini bisa
bertambah jika seseorang terikat pada suatu perilaku yang agresif” Tindakan agresif
dapat menyebabkan perilaku merusak. Dan timbulnya Afustasi yang menyebabkan
terjadinya tindakan agresif ini. Kekuvatan kebutuhan-dapat berubah dan cenderung
untuk lebih menurun. Perbuatan merusak, marah, berperilaku kasar, dan yang
sejenisnya dapat dilihat dalam tindak@n-tindakan setiap harinya. Pada umumnya
perbuatan seperti itu akan mampu mengubah kekuatan kebutuhan {Thoha, 1998:213).

Kekuatan motivasi, yapig-bertambah. Perilaku akan berubah jika kebutuhan-
kebutuhan yang menarik, bertambah kekuatannya. Kekuatan dari beberapa kebutuhan
akan nampak, ‘dalain” pola lingkaran (cyclical pattern). Contoh kebutuhan akan
makanan membuat seseorang itu akan teringat betapa makanan tersebut pernah
memuaskan dirinya pada saat tertentu. Disini pola lingkarannya jelas, bahwa
sekarang membutuhkan makanan, dan kebutuhan itu masih ada ikatannya dengan
masa-masa yang lalu ketika makanan tersebut memuaskan kebutuhannya. Seseorang

bisa mengurangi atau mempercepat putaran dari pola lingkaran ini dengan cara
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dipengaruhi oleh fingkungannya. Contohnya, orang yang membutuhkan makanan

tersebut kebutyhannya bisa bertambah ketika mencium bau aroma makanan yang

lezat. Disini lingkungan memacu kebutuhan orang tersebut (Thoha, 1998:214).

2. Teori-Teori Motivasi
a. Teort Hierarki Kebutuhan Maslow

Abraham Maslow telah mengembangkan suatu konsep teori motivast yang
dikenal dengan hierarki kebutuhan (hierarchy of needs). Kebutuhan-kebutuhan yang
dimaksud oleh Maslow, dalam Gibson (1996:102) dan Kasim (1993.:27) disebutkan
dari strata yang paling rendah sampai yang paling tinggi sebagai berikat:

1} Physiological Needs (kebutuhan fisiologis), yaitu kebutuhan akan makan,
minum, tempat tinggal, dan bebas dari saKit..Kebutuhan ini merupakan
kebutuhan dasar (basic needs) untuk mesipertahankan hidup, terletak pada
strata terendah. Sehubungan dengan adanya kebutuhan-kebutuhan fisiologis
manusia, maka cara-cara yang biasa.dipakai oleh manajer untuk memotivasi
pegawai adalah melalui penawarafi-Kenaikan gaji, koneksi kerja yang lebih
baik, dan waktu istirahat.

2) Safety and Security (kebutulian kedmanan dan rasa aman), yaitu kebutuhan
akan kebebasan dari ancaman, dan terjaminnya keseiamatan. Kebutuhan strata
kedua ini menurut Masiow adalah kebutuhan berxaitan dengan adanya
perlindungan terhaddp /ancaman-ancaman fisik. Perlindungan yang dimaksud
disini termasuk pérlindurigan atas kecelakaan kerja, kematian, jaminan apabila
menderita sakii karéna pekerjaan, termasuk jga jaminan hari tua, asuransi
kesehatan, penisiun’dan lain-lainnya.

3) Social (belongingness, social, and love) need (kebutuhan sosial), yattu
kebutuhar) akan teman, afiliasi, interaksi, dan cinta. Kalau kebutuhan afiliasi
ini tidak ferpenuhi, maka mungkin kesehatan mental pegawai akan terganggu,
dan produktivitasmenurun dan rasa ketidak puasan menigkat. Selama
kebutuhan sosial ini belum terpenuhi sepenuhnya maka kebutuhan ini
merupakan kebutuhan yang paling penting dan dominan dibandingkan dengan
kebutuhan-kebutuhan yang lainnya.

4) Esteem Needs (kebutuhan harga diri), yaitu kebutuhan akan harga diri dan
penghargaan dari orang lain. Kebanyakan individu mempunyai kebutuhan
untuk dihargai dan dihormati oleh orang lain yaitu pengakuan dan respek dari
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atas maupun dari rekan sekerjanya. Contoh pemberian penghargaan,
mengumumkan pegawai yang berprestasi, dan lain-lain.

5) Selft Aktualization Needs (kebutuhan aktualisasi diri), yaitu kebutuhan untuk
kepuasan disi sendiri dengan memaksimalkan potensi, kemampuan dan
keterampilan. Ini merupakan strata tertinggi dari hierarki kebutuhan manusia
menurut teori Maslow.

Lebih jauh menurut Maslow, hierarki kebutuhan merupakan suatu pola yang
tipikal dan bisa dilaksanakan pada hampir setiap waktu. Pemenuhan kebutuhan yang
satu akan menimbulkan keperluan kebutuhan yang lain. Setiap orang mempunyai
kebutuhan-kebutuhan yang berbeda. Adakalanya seseorang untuk mencapai
kebutuhan aktualisasi diri harus melewati pemenuhan kebutuhan~mulai dari fisik,
terus merangkak ke aktualisasi diri. Sebaliknya ada orang lain yang tidak
memerlukan waktu vang lama dalam satu tingkat, tdhu-teht sudah berada pada
tingkat kebutuhan aktualisasi (Thoha 1998:227).

Gambar2.3;
Hierarki Kebutuhan Maslow

Adktualisasi Din

Penghargaan
Misalnya- status, titel, simbol-simbol, promosi,
Penjual, perjamuan, dan sebagainya

Sosial atau Afiliasi
Misalnya : kelompok formnal atau informal, menjadi ketua Yayasan,
Ketua organisasi olahraga, dan sebagainya

Keamanan
Misalny? ; jaminan masa pensiun, samunan kecelakaan, jaminan asuransi kesehatan dan
sehagainya

Fisik
Misalnya : gaji, upah tunjargan, honorarium, bantuan pakaian, sewa perumahan, uang transpors dan sehagainya

Sumber : Fred Luthans, Organizational Behavior, 1981, him. 179
{dilutip dari Thoha, 1998.229)
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b. Teori Motivasi dari Herzberg (Thoha, 1998:230-231)

Herzberg berusaha memperluas hasil karya Maslow dan mengembangkan suatu
teori yang khusus bisa diterapkan ke dalam motivasi kerja. Berdasarkan hasil
penelitiannya, Herzberg berkesimpulan bahwa kepuasan pekerjaan itu selalu
dihubungkan dengan isi jenis pekerjaan (job conient), dan ketidakpuasan bekerja
selalu disebabkan karena hubungan pekerjaan tersebut dengan aspek-aspek disekitar
yang berhubungan dergan pekerjaan (job coniext). Kepuasan-kepuasan dalam bekerja
oleh Herzberg diberi nama motivator, adapun ketidakpuasan disebutnya faktor
hygiene. Kedua sebutan itu kalau digabungkan terkenal dengan mama Dwa Faktor
Teori Motivasi dan Herzberg.

Teori Herzberg ini pada hakikatnya sama dengafi\tedri’‘Maslow diatas. Faktor
hygiene sebenarnya bersifat preventif dan memperhitungkan lingkungan yang
berhubungan dengan kerja. Faktor ini kira-kira tidak jauh bedanya dengan susunan
bawah dari hierarki kebutuhan Maslow, Faktor higiene ini mencegah ketidak puasan
tetapi bukannya penyebab terjadiniya xetidakpuasan. Menurut Herzberg, faktor ini
tidak memotivasi para ,Karyawan dalam bekerja. Adapun faktor yang dapat
memotivasi para karyawdn ialah yang disebut oleh Herzberg dengan sebutan
motivator, yang. Kirackira sama dengan tingkat yang lebih tinggi dari hierarki
kebutuhan Masiow.

Teori Harzberg ini sebenarnya mematahkan anggapan sementara pimpinan atau
manajer bahwa persoalan-persoalan semangat kerja karyawan itu dapat diatasi dengan
pemberian upah dan gaji yang tinggi, insentif yang besar, dan memperbaiki kondisi

tempat kerja. Pemecahan ini tidak banyak menguntungkan karena hal-hal tersebut
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tidak memotivasi karyawan. Itulah sebabnya Herzberg menawarkan suatu pemecahan
bahwa faktor-faktor higienis seperti misalnya upah dan gaji, honorarium, kondisi
tempat kerja, teknik pengawasan antara bawahan dan pengawasnya, dan
kebijaksanaan administrasi organisasi, tidak bisa membangkitkan semangat kerja
karyawan.

c. Teori Motivasi Alderfer (Alderfer’s ERG Theory) (Thoha, 1998:233-234)

Perluasan lebih lanjut dari teort Herzberg dan Maslow dilakukan oleh Clayton
Alderfer. Alderfer mengenalkan tiga kelompok inti dari kebutuhan-kebutuhan itu,
yakni kebutuhan akan keberadaan (existance need), kebutuhan berhubungan
(relatedness need), dan kebutuhan untuk berkembang (growif need). Teori ERG
berasal dari kepanjangan Existance, Relatedness, dan Growth

Kebutuhan keberadaan adalah suatu kebutunan” akan tetapi bisa hidup.
Kebutuhan ini kira-kira sama artinya dengan kebutuhan fisik atau fisiologisnya
Maslow dan sania pula dengan faktor higienisiiya Herzberg.

Kebutuhan berhubungan adalah “suatu kebutuhan untuk menjalin hubungan
sesamanya, melakukan bubungan sosial dan bekerja sama dengan orang lain.
Kebutuhan ini sama.halnyd dengan kebutuhan sosial dari Maslow dan higienisnya
Herzberg.

Sebagai perbandingan ieori ERG Alderfer dengan hierarki kebutuhannya
Maslow dan dua faktor motivasinya Herzberg, berikut ini dibertkan suatu tabel

perbandingan, yaitu:
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Gambar 2.4
Hubungar Antar Teori ERG Alderfer, Hierarki Kebutuhan Maslow,
Dan Dua Faktor Motivasi Herzberg

DUA FAKTOR MOTIVASL HIERARKI KEBUTUHAN TEORI KEBUTUHAN ERG

HERZBERG MASLOW ALDERFER

Aktualisasi diri - . -Pengembapgan_ _ _ _

Motivator Penghargaan

Berhubungan

cermoo—msrrro=oe Sosiai 000 | 0000 eeeeeeeemeeaaaoo

Faktor Hygiene Keamanan

Fisiologis Keberadaan

Sumber: Fred Luthans, Organizalional Behavio, 1981 him. 185
(Dikutip dari Theha, 1998:234)

Alderfer lebih menyukai rincian kebutuhan<itu.didasarkan pada kontinum
dibandingkan dengan hierarki seperti Masldw ddn dua faktor kebutuhan yang
potensial dari Herzberg. Tidak seperti-Masiow atau Herzberg, Alderfer tidak
menyatakan bahwa tingkat yang di‘bawah harus dipenuhi terlebiki dahulu sebelum
memuaskan tingkat kebutuhian diatasnya atau ticak pula bahwa usaha perampasan itu
satu-satunya jalan untuk sfengaktifkan suatu kebutuhan. Demikian pula kebutuhan
berkembang dapat'saja tefus meningkat walupun orang tersebut sudah merasa puas.

d. Teori Motivasi Prestasi McClelland

Alasan-alasan yang mendorong manusia untuk melakukan sesuatu dikarenakan

mempunyai kebutuhan-kebutuhan yang harus dipenuhi. Menurut Mc.Clelland (1961)

ada tiga macam kebutuhan manusia yaitu:
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1) Kebutuhan akan prestasi.

2) Kebutuhan akan afiliasi.
3) Kebutuhan akan kekuatan.

Kebutuhan akan prestasi (need for achievement) merupakan dorongan untuk
menjadi yang terbaik, untuk mencapai keberhasiian sesuai dengan standar yang telah
ditetapkan, dan untuk berjuang demi kesuksesan. Pegawai akan antusias untuk
berprestasi tinggi asalkan diberikan kesempatan. Seseorang menyadari bahwa hanya
dengan mencapai prestasi kerja yang tinggi akan memperoleh pendapatan yang besar.
Dengan pendapatan yang besar pada gilirannya akan memiliki. serta memenuhi
kebutuhan-kebutuhannya.

Kebutuhan akan afiliasi (need for affiliation), “metupakan keinginan untuk
memiliki hubungan-hubungan persahabatan atau/hubungan-hubungan antar manusia
secara dekat. Kebutuhan akan afiliasi ini menjadi daya penggerak yang akan
memotivasi semangat bekerja seseorang»Oleh karena itu kebutuhan akan afiliasi ini
yang merangsang gairah bekerja- pegawai karena setiap orang menginginkan hal-hal
sebagai bertkut:

1) Kebutuhan akan, pérasaan diterima oleh crang lain di lingkungan ia tinggal
dan bekérja-{sense of belonging).

2) Kebutubian akan perasaan dihormati, karena setiap manusia merasa dirinya
penting (sense of importance).

3) Kebutuhan akan perasaan maju dan tidak gagal (sense of achievement)

4) Kebutuhan akan perasaan ikut serta (seise of participation).
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Kebutuhan akan kekuatan (meed for power), merupakan kebutuhan untuk

membuat orang-orang lain berprilaku dengan cara-cara yang kita kehendaki, tidak ada

atau sedikit kemungkinan mereka dapat berprilaku lain. Kebutuhan ini menjadi daya

penggerak yang memotivasi semangat dan gairah kerja

seseorang, serta

menggerakkan semua kemampuannya demi mencapai kekuasaan atau kedudukan

yang terbaik. Persaingan ditumbuhkan secara sehat oleh pimpinan dalam memotivasi

bawahannya, supaya mereka termotivasi untuk bekerja giat. Teori-teori tersebut

secara ringkas dapat digambarkan sebagai berikut:

Gambar 2.5
Ringkasan Empat Teori Motivasi

MASLOW ALDERFER HERZBERG McCLELLAND
Aknalisasi > Présstasi
Diri j faktor- Penghargaan
Pengembangan {e o Pekerjaan Sendiri » Kei:lutuhan_
motivasi Tanggung Jawab Berprestasi
Penghargaan Kemajuzn
» Pertumbuhan
| g
Sosial Berhubungan » Kualitas hubungan K sbutuhan
smlara pribadi, Kekuasaan
Faktor- dengan rekan sekerja,
Fak’f’f atasan, dan bawahan f~—»| Kebutuhan
K eamanan hygiene Afiliasi
F <beradaan —_— Kebijakan
perusahaan, kondisi
Fisiclogo kerja dan Gaji

sumber: Suwarto dalam Thoha {1998), Perileku Organisasi, 1998, htm.87

Dari uraian tersebut dapat disimpulkan bahwa motivasi kerja adalah daya

dorong yang menggerakkan seseorang untuk berprilaku ke arah tercapainya tujuan
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kerja. Motivasi dalam penilitian ini dapat diukur dari tingkat kebutuhan individu dan
kebanggaan terhadap pekerjaan yang diemban, kepuasan melaksanakan tugas, serta
kesesuaian pekerjaan yang berbasis pada teori Maslow, Mc Clelland, Herzberg, &
Alderfer dengan indicator : (1) Kebutuhan fisiologis; (2) Kebutuhan rasa aman; (3)
Kebutuhan untuk mengaktualisasikan diri; (4) Kebutuhan berafiliasi/berhubungan; (5)
Kebutuhan akan harga diri/keberadaan; (6) Kebutuhan keberhasilan/prestasi; (7)
Faktor pekerjaan; (8) Rasa tanggung jawab; (9) Penghargaan atas prestasi kerja dari

atasan; (10) Faktor peningkatan/berkembang; (11) Kebutuhan akan kekuasaan.

3. Kinerja
a. Pengertian

Pengukuran kinerja sangat penting untuk #nenilai akuntabilitas organisasi dan
manager dalam menghasilkan pelayanan publik yang lebih baik. Akuntabilitas bukan
sekedar kemampuan menunjukkan bagainiana uang publik dibelanjakan, tetapi juga
meliputi kemampuar menunjukkan” bagaimana uang publik terscbui telah
dibelanjakan secara ekoriomis, efisien, dan efektif. Kinerja merupakan konsep
penting dalam tata.pemefintahan yang baik dan bertanggung jawab (Mardiasmo,
2005:121).

MenurutBacal (2002:75) kinerja adalah tingkat pencapaian sasarar dan tujuan
yang telah ditetapkan. Dalam pengertian ini tercakup : (1) kemampuan menyelesaikan
pekerjaan, (2) menunjukkan keahlian dan keterampilan yang diperlukan dalam
pekerjaannya, (3) menunjukkan kreativitas dan inisiatif, (4) memenuhi atau

melampaui target kuantitatif hasi{ kerja yang telah ditentukan.
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Soeprihantono (2000) mengatakan bahwa kinerja merupakan hasil pekerjaan

seseorang karyawan selama periode tertentu dibandingkan dengan berbagai
kemungkinan misalnya standar, target/sasaran atau kriteria yang telah ditentukan
terlebih dahulu dan telah disepakati bersama.

Dalam pembahasan kinerja pelayanan tentu tidak dapat dipisahkan dengan
pembahasan kinerja. Kinerja adalah hasil atau tingkat keberhasilan seseorang secara
keseluruhan selama periode tertentu di dalam melaksanakan tugas dibandingkan
dengan berbagai kemungkinan, seperti standar hasil kerja, target atau sasaran atau
kriteria yang telah ditentukan terlebih dahulu dan telah disepakati bersama. Jika
dilihat dari asal katanya, kata kinerja adalah terjemahan dariKafa performance, yang
menurut The Scribner-Bantam English Dictionary, teitibatan Amerika Serikat dan
Kanada, (1979) (dalam Rivai et.al, 2005) , berasal dariakKar kata “fo perform™ dengan
beberapa “entries” yaitu:

1) Melakukan, menjalankan, melakSanakan (to do or carry aut, execute),

2) Memenuhi atau melaksanakan Kewajiban suatu niat atau nazar (#o dischai ge
of fulfill; as vow);

3) Melaksanakan atatymenyempurnakan tanggung jawab (o execute or complete
an undersiaking),

4) Melakukan sesuatu yang diharapkan oleh seseorana atau mesin (fo do what is
expected of aperson or machine) (Rivai et.al, 2005:14).

Stolovitch dan Keeps (dalam Rivai et.al, 2005:14), mengemukakan bahwa
kinerja merupakan seperangkat hasil yang dicapai dan merujuk pada tindaxan

pencapaian serta pelaksanaan sesuatu pekerjaan yang diminta. Hersey dan Blanchard
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(dalam Rivai et.al, 2005:15), kinerja merupakan suatu fungsi dari motivasi dan
kemampuan. Untuk menyelesaikan tugas atau pekerjaan, seseorang harus memiliki
derajat kesediaan dan tingkat kemampuan tertentu. Kesedian dan keterampilan
seseorang tidaklah cukup efektif untuk mengerjakan sesuatu tanpa pemahaman yang
jelas tentang apa yang akan dikerjakan dan bagaimana mengejakannya.

Lawler dan Poerter (dalam As’ad, 1981:47) berpendapat bahwa kinerja
merupakan siccessful role achievenment yang diperoleh seseorang hasil vang dicapai
seseorang menutut ukuran yang berlaku untuk pekerjaan yang bersangkutan
Sedangkan Prawirosentono (1999:2) mengemukakan bakwa_ kinerja atau
permformance adalah hasil karya yang dapat dicapai seseorang, atau kelompok orang
dalam suatu organisasi, dalam upaya mencapai twuar \grganisasi yang bersangkutan
secara legal, tidak melanggar hukum dan sesuai dengan moral dan etika. Sementara
menurut Irawan (1997:17) kinerja adalah.output Seseorang pekerja, suatu ouwfpu dari
proses manajemen atau organisasi secafa-keseluruhan, dimana onfput harus tersebut
harus dapat ditunjnkan buktinya‘secara konkret dan dapat diukur (dibandingkar)
dengan standar yang telah'ditentukan.

Haryono (2004.6) nienambahkan satu dimensi lagi kedalam pergertian kinerja,
yaitu konsistenisi “dengan aturan yang berlaku. Apabila dalam setiap menjalankan
wewenang, tugas dan tanggung jawabnya maupun amanah yang diemban seseorang
telah menyimpang dari aturan-aturan atau norma-norma yang berlaku, maka ia tidak
dapat dikatakan mencapai kinerja yang baik.

Dari definisi di atas, dapat dicatat beberapa kata kunci dari kinerja yaitu:

1) output atau hasil kerja,
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2) pekerjaan, proses atau organisasi;

3) dapat dibuktikan secara konkret,

4) dapat divkur; dan

5) dibandingkan dengan standar yang telah ditentukan.

Berdasarkan beberapa pengertian yang dikemukakan tersebut, dapat
disimpulkan bahwa kinerja pada dasarnya dapat dilihat dari tiga dimensi yang
berbeda. Pertama, sebagai keluaran (owfpuf) yakni dengan melihat apa yang
dibebankan oleh seseorang. Pada dimensi ini kinerja seseorang lebih dibebankan pada
hasil kerja yang dicapainya dalam kurun waktu tertentu. Hasil yang telah ditentukan
dalam uraian tugasnya (job description). Kedua, sebagai«prOses” (process). Pada
dimensi ini kinerja seseorang dimulai dari prosedur-pérosedur yang telah ditempuh
seseorang atau sekelompok orang sesuai denggdn,perafuran yang berlaku (legal),
makin kinerja seseorang tersebut dikatakan “baik. Namun bila dalam proses
pencapaian targetnya terdapat pelanggaran”hukum, maka kinerjanya dikatakan tidak
baik, ketiga, aspek kontekstualnya, yekni penilaian kincrja seseorang dilihat dari
kemampuannya. Hal ini, diasumsikan bahwa jika seseorang mampu mengerjakan
pekerjaannya, maka_kineda juga bai. Dengan kata lain, apabila seseorang yang
mempunyai pendidikan, keterampilan, pengalaman, dan ditempatkan pada poisisi
yang tepat, maka secara kontekstual hal ini sudah benar dan diyakim kinerjanya akan
baik.

b. Penilaian Kinerja
Menurut Robbins (1996:260), ada 5 pihak yang dapat melakukan penilaian

kinerja karyawan, yaitu sebagai berikut:
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1) Atasan langsung
Sekitar 95 persen dari semua evaluasi kinerja pada tingkat bawah dan
menengah dari organisasi dijalankan oleh atasan langsung keryawan itu.
Disamping itu atasan langsung yang memberikan pekerjaan dan paling tahi
kinerja keryawan.

2) Rekan sekerja
Penilaian kinerja yang dilakukan oleh rekan sekerja dilaksanakan dengan
pertimbangan. Pertama, rekan sekerja dekat dengan interaksi sehari-hari
dengan karyawan yang akan dinilai kinerjanya, sehingga dapat memberikan
pandangan yang menyeluruh terhadap kinerja seorang karyawan tersebut
dalam pekerjaan. Kedua, dengan menggunakan rekan sekerja sebagai penilai
dapst menghasilkan sejumlah penilaian yang independen.

3) Ewvaluasi dirt
Evaluasi ini merupakan sarana yang unggul untuk merangsang pembahasan
kinerja antara karyawan dan atasan mereka

4) Bawahan langsung
Penilaian kinerja karyawan oleh bawahan langsung dapat memberikan
informasi yang tepat dan rinci mengenai perilaku sesepradg atasan, karena
lazimnya penilai mempunyai kontak yang sering dengunyang dinilai.

5) Pendekatan menyeluruh: 360-derajat
Penilaian kinerja karyawan dilakukan oleh atasan; pelanggan, rekan sekerja,
dan bawahan. Penilaian kinerja ini cocOk'.di”'dalam organisasi yang
memperkenalkan tim.

Hal yang hampir sama juga diKemiukakan oleh Dessler (1997:26) yang
mengungkapkan bahwa penilaian Kinerja dilakukan oleh : (1) Penyelia terdekat, (2)
Rekan kerja, (3) Komite penilatdn) (4) Penilaian diri, (5) Bawahan, (5) Umpan talik
360 derajat.

c. Pelayanan

Kemudian)mengenai pelayanan, didefinisikan secara beragam cleh para pakar.

Dalam konteks pelanggan, Lovelock (1992:6) memberikan arti pelayanan sebagai :
“Selling, that involves interction with customer in person, by

telecommuication or by mail. It is desgned, performed, and communicated
with two goals in mind operational efficency and cudtomer satisfaction.”
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Definisi di atas mengungkapkan bahwa pelayanan terhadap pelanggan dapat

dilakukan dengan bantuan teknologi dan media komunikasi. Oleh karena itu, agar
penyedia jasa selalu dalam posisi unggul dan mendapat kepercayaan penuh, maka
pelayanan pelanggan harus bersifat proaktif, up o date, efektif dan efisien.

Kotler {1996), mendefinisikan jasa/pelayanan adalah sebagai berikut:

“Asevice is any act or performance that one party can offer to another that is
essertially intangible and does not result in the ownership product (pelayanan
merupakan suatu kinerja atau penampilan yang tidak berwujud dan cepat
hilang, lebih dapat dirasakan daripada dimiliki, serta pelanggan lebih dapat
berpartisipasi aktif dalam proses mengkonsumsi jasa tersebut)”.
Pelayanan juga terkait dengan pemenuhan kebutuhan hidup rhangsia, baik melalui
aktivitas sendiri maupun melalui aktivitas orang lain. Proses pemenuhan kebutuhan
melalui aktivitas orang lain yang langsung inilak{ yang oleh Moenir (1995: 17)
dinamakan pelayanan.

Sinambela dkk (2006:3) mengemakakan bahwa pelayanan tidak dapat
dipisahian dengan kehidupan mansia. Istilah dan konsep pelayanan banyak ditemui
dalam berbagai aspek kehidupan manusia dewasa ini. Rasyid dalam Nugroho
(2000:15) mengemukalar bahwa pelayanan adalak proses pemenuhan kebutuhan
melalui aktivitas erang lain secara langsung.

Dalam hubungannya dengan pelayanan tersebut, Merron (1995: 16) menyatakan
bahwa salah satu usaha yang harus dilakukan baik oleh organisasi publik maupun
privat dalam menghadapi kecenderungan dan perubahan masa depan, yakni
menggeser penckanan dari menciptakan barang (service-based). Menurutnya :

“Movement from goods 10 sevices, while the need to develop products
efficiently was the modus operandi of business in the past, the need to provide
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effective sevice is the hallmark of successful business today and will be in the

Suture. Moreover, our economy is now more service-based than products

based, a trend that is likely to continue into the foreseeable future.”
Artinya, perpindahan dari barang ke jasa yang dibutuhkan untuk mengembangkan
produk secara efisien berdasarkan pengalaman-pengalaman bisnis masa lalu,
dibutuhkan untuk menyediakan pelayanan yang efektif yang kesuksesan bisnis hari
ini dan masa yang akan datang. Lebih dari itu ekonomi kita sekarang lebih
berdasarkan pelayanan daripada barang, sebuah trend yang akan terus berlangsung
sampai masa yang akan datang.

Menurut Soeling (1997: 17), pelayau.an memerlukan suatu stkap positif di
hadapan konsumen atau peianggan. Senyum, tutur-kata, gerak-gerik, cara berpakaian
dan kecekatan dalam pelayanan akan memberikad nilai‘tambah yang besar bagi
kepuasan pelanggan. Sewell dan Brown mefigatakan bahwa, bersikap yang baik.
Bagian yang terpenting adalah merancang sistem yang memungkinkan karyawan
meiakukan pekerjaan dengan baik tanpa mengulang.

Sementara itu, menurut, [vancevich, Lorenzi, Skinner dan Crosby (1997:448)
menjelaskan bahwa pelaydnan adalah produk-produk yang tidak kasat mata (tidak
dapat diraba) yang, melibat usaha-usaha manusia dan mengunakan peralatan.
Gronroos (1999:27) mendefinisikan pelayanan sebagai suatu aktivitas atau
serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi
sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal yang
disediakan oleh perusahaan pemberi layanan yang dimaksud uniuk memecahkan

permasalah konsumen/pelanggan.
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Pelayanan pada dasarnya memiliki karakteristik-karakteristik tertentu dan

beberapa jika dibandingkan dengan jenis usaha lain. Menurut Tjiptono (2001:15-18),
karakteristik-karakteristik jasa/pelayanan meliputi hal-hal sebagai berikut :

1) Intagiblity
Berry dalam Enis dan Cox, seperti dikutip oleh Tjiptc, mengartikan
intangiblity, sebagai 1) sesuatu yang tidak dapat disentuh dan dirasa dan 2)
sesuatu yang tidak mudah didefinisikan, di formulasikan, atau di fahami
secara rohaniah.

2) Inseparability
Bahwa sevice biasanya dijual terlebih dahulu, baru kemudian diproduksi dan
aikonsumsi secara bersamaan.

3) Variability
Service bersifat variabel karena merupakan nonstandardized output, artinya
banyak variasi bentuk, kualitas dan jenis, tergantung pada.siapa, kapan, dan
dimana service tersebut dihasilkan. Ada tiga faktor yahg menyebabkan
variabilitas kualitas service yaitu partisipasi pelangariS€iama penyampaian
service, moral/motivasi karyawan dalam melayani pelanggan dan beban kerja
perusahaan.

4) Perishability, dimana service merupakan komoditas tidak tahan lama dan
tidak dapat disimpan.

Dalam proses organisasional sehaii-lari, terdapat berbagai jenis atau bentuk
pelayanan. Namun, secara sederhada, menurut Moenir (1995:190), bentuk pelayanan
dapai dibedakan menjadi tiga.maceni, vaitu:

a. Layanan denganilisan,
b. Layanan melaluitulisan, dan
c. Layananmdengan perbuatan.
Ketiga bentuk pelayanan tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut :
1) Layanan dengan lisan
Layanan dengan lisan dilakukan oleh petugas-petugas di bidang Hubungan

Masyarakat (HUMAS), bidang layanan informasi dan bidang-bidang lain yang
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tugasnya memberikan penjelasan atau keterangan kepada siapapun yang
memerlukan. Agar supaya layanan lisan berhasil sesuai dengan yang diharpkan,
ada syarat-syarat yang harus dipenuhi oleh pelaku layanan, yaitu:

a) Memahami benar masalah-masalah yang termasuk ddalam bidang
tugasnya.

b) Mampu memberikan penjelasan apa yang perlu dengan lancar, singkat
tetapi cukup jelas sehingga memuaskan mereka yang ingin memperoleh
kejelasan mengenai sesuatu.

c) Bertingkah laku sopan dan ramah-tamah.

d} Meski dalam keadaan “sepi” tidak *“ngobrol” dan'bercanda dengan teman,
karena menimbulkan kesan tidak disiplin dan melalaikan tugas.

e) Tidak melayani orang-orang yang ingin Sekedar “ngobrol” dengan cara
yang sopan.

2)  Pelayanan melalui tulisan

Tayauan melalui tulisan ‘wnerupakan bentuk layanan yang paling menonjol
dalam pelaksanaan tugas~Tidak hanya dari segi jumlah tetapi juga dari segi
peranannya. Pada dasdrnya layanan melalui tulisan cukup efisien terutama bagi
layanan jardk jauhkarena faktor biaya.

Layanan tulisan terdiri dari dua golongan, pertama layanan berupa petunjuk,
informasi dan vang sejenis ditujukan pada orang-orang yang berkepentingan, agar
memudahkan mereka dalam berurusan dengan instansi atau lembaga. Kedua,
layanan berupa reaksi tertulis atas permohonan, laporan, keluhan,

pemberian/penyerahan, pemberitahuan dan lain sebagainya.
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3) Layanan berbentuk perbuatan

Pada umumnnya layanan dalam bentuk perbuatan 70 — 80 % dilakukan oleh
petugas-petugas tingkat menengah dan bawah. Karena itu faktor keahlian dan
keterampilan petugas terscbut sangat menentukan terhadap hasil perbuatan atau
pekerjaan. Dalam kenyataan sehari-hari jenis layanan ini memang tidak terhindar
dari layanan lisan dan sering bergabung. Hal ini disebabkan karena hubunganlisan
paling banyak dilakukan dalam hubungan pelayanan secara umum. Hanya titik
berat terletak pada perubahan itu sendiri yang ditunggu oleh yang berkepentingan.
Jadi tujuan utama yang berkepentingan adalah mendapatkan-pelayanan dalam
bentuk perbuatan atau hasil perbuatan, bukan sekadar “penjeladan dan
kesanggupan secara lisan. Di sini pun faktor ‘keCepatan dalam pelayanan
(pengerjaan) menjadi tambahan setiap orangdisestai dengan kualitas hasil yang
memadai.

Albrecht dalam Lovelock (1992:19). mendefinisikan pelayanan sebagai “....a
total organization approach that ‘makes qualily of service as perceived by the the
customer, the number oné'diving force for the operaticn of the business”. Artinya
bahwa suatu pendekatanvorganisasi total yang menjadi kualitas pelayanan yang
diterima penggiina® jasa, adalah sebagai kekuatan penggerak utama dalam
pengoperasian bisnis. Disamping itu Gasper (1997:241) dan Sedarmayanti (2000:194)
mengutarakan tentang sejumlzh kriteria yang menjadi ciri pelayanan atau jasa
sekaligus membebankannya dari barang, yaitu:

(1) Pelayanan merupakan output tak berbentuk (intangible out-put);
(2) Pelayanan merupakan output variabel, tidak standar,
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(3) Pelayanan tidak dapat disimpan dalam inventori, tetapi dapat diasumsikan
dalam produksi;

(4) Terdapat hubungan langsung

(5) Pelanggan berpartisipasi dalam proses memberikan pelayanan,

(6) Keterampilan personel “diserahkan” atau diberikan secara langsung kepada
pelanggan,

(7) Pelayanan tidak dapat diproduksi secara masal,

(8) Membutuhkan pertimbangan pribadi yang tinggi dari individual yang
memberikan pelayanan;

(9) Perusahaan jasa pada umumnya bersifat padat kerya,

(10) Fasilitas pelayanan berada dekat lokasi pelanggan;

(11) Pengukuran kualitas terutama dibatasi pada pengendalian proses;

Memperhatikan arti teniang pelayanan umum, tidak terlepas dari masalah
kepentingan umum, yang menjadi asal usul timbulnya istilah pelayanan umum.
Pelayanan berarti melayani sesuatu jasa yang dibutuhkan ol¢h ‘hasyarakat dalam
segala bidang. Kegiatan pelayanan kepada masyarakat merupakan szlah satu tugas
dan fungsi administrasi negara.

Berbagai karakteristik pelayanan yang harus.dimiliki oleh perusahaan pemberi
layanan, diutarakan oleh Nisjar (1997:126)yaitu sebagai berikut:

(1) Prosedur pelayanan harus“\mudah dimengerti dan mudah dilaksanakan,
seliingga terhindar dari prosedur birokratik yang sangat berlebihan, berbelit-
belit (time consuming,

(2) Pelayanan diberikah _secara jelas dan pasti, sehingga ada suatu kejelasan dan
kepastian bagi pélanggdnnya dalam menerima pelayanan tersebut,

(3) Pemberian .pelaydnan senantiasa diusahakan agar pelayanan dapai
dilaksanakan secara efektif dan efisien;

(4) Membefikam pelayanan senantiasa memberikan kecepatan waktu yang sudah
ditentukan

(5) Pelanggan setiap saat dapat dengat mudah memperoleh berbagai informasi
yang berkaitan dengan pelayanan secara terbuka;

(5) Dalam berbagai kegiatan pelayanan baik teknis maupun administrasi,
pelanggan selalu diperlakukan dengan motto “cusfomer is king and customer
is always right”.

Moenir (1995:10) mengartikan kepentingan umum sebagai berikut @ Suatu

bentuk kepentingan yang menyangkut orang banyak atau masyarakat tidak
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bertentangan dengan norma dan aturan, yang kepentingan tersebut bersumber pada
kebutuhan (hajat/hidup) orang banyak atau masyarakat itu. Pelayanan umum dapat
dikatakan pula sebagai kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau kelompok orang
dengan landasan faktor materil melalui sistem, prosedur, dan metode tertentu dalam
rangka usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya. Dengan
demikian pengertian pelayanan umum dapat diperhatikan dari adanya hak dan
tanggung jawab yang melekat pada masyarakat, dan hal tersebut diartikan sebagai
public.

Yogi S. dan Iksan (2006:4) mengemukakan bahwa secara.umum pelayanan
dapat berbentuk barang yang nyata (tangible) barng tidak nyata (intdngible) dan juga
dapat berupa jasa. Layanan barang tidak nyata dan jasa'adalah jenis layanan yang
identik.

Dengan merujuk pada pengertian pelayanan tersebut, maka dapat disimpulkan
bahwa pelayanan adalah proses pemeftighati-kebutuhan melalui aktivitas orang lain
yang bersifat langsung dalam suatu organisasi atau isntitusi. Dengan demikian dapat
diketahui bahwa kinerja pelayanan adalah hasil kerja seseorang baik secara kuantitas

maupun kualitas dalam\mefitenuhi kebutuhan orang lain.

d. Kinerja Peldyanan

Dalam membahas kinerja pelayanan, faktor utama yang harus diperhatikan
adalah kualitas pelayanan. Kualitas mengandung banyak arti dan makna yang
dijabarkan oleh beberapa pakar. Beriklut ini beberapa pengertian yang disampaikan

oleh Tjipto (1997:2) dalam Sedarmayanti (2000:202) antara lain:
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(1) Kesesuaian dengan persyaratan atau tuntutan,

(2) Kecocokan untuk pemakaian;

(3) Bebas dar kerusakan atau cacat;

(4) Perbaikan atau penyempurnaan berkelaniutan,

(5) Pemenuhan kebutuhan pelanggan semenjak awal dan setiap saat;
(6) Melakukan segala sesuatu secara benar semenjak awal, dan

(7) Sesuatu yang bisa membahagiakan pelanggan.

Gasperz (1997:5), kualitas pelayanan pada dasarnya dapat mengacu kepada
pengertian pokok, yaitu:

(1) Kualitas terdiri dari sejumlah keistimewaan produk, baik keistimewaan
langsung maupun keistimewaan atraktif yang memenuhi keinginan pelanggan
dan dengan demikian memberikan kepuasan atas penggunaaa produk ini.

(2) Kualitas terdiri dari segala sesuatu yang bebas dari kekuraagan atau
kerusakan.

Selanjutnya, berkaitan dengan kualitas pelayanan, maka\Lovelock (1992:225)

menyatakan perlunya dipernatikan lima prinsip untuk mienyiapkan kualitas pelayanan,

sebagai berikut:
(1) Tangibles. The apperance of physical facilites, equpment, and communication
materials.
(2) Reliability. The ability to pelforti the promised service dependably and
accuracy.
(3) Responsiveness. The willingness to help customers and provide prompt

service.
(4) Assurance. The kitawledge and courtesy of employees and their ability to

convey trust and confidence.
(5) Empathy. The provision of caring, individualized attention to customers.
Fitzsimmons (1994:190), mengutarakan bahwa kualitas pelayanan merupakan
sesuatu yang kompleks, sehingga untuk menentukan sejauh mana kualitas dari
pelayanan tersebut dapat dilihat dari lima dimensi yaitu:
(1) Reliability, kemampuan untuk memberikan secara tepat dan benar jenis
pelayanan yang telah dijanjikan kepada konsumen atau pelanggan.

(2) Responsiveness, kesadaran atau keinginan untuk membentu konsumen dan
memberikan pelayanan yang cepat.
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(3) Assurance, pengetahuan atau wawasan, kesopan santunan, kepercayaan diri
dari pemberi layanan, sesrta respek terhadap konsumen.

(4) Empathy, kemampuan pemberi layanan untuk melakukan pendekatan,
memberikan perlindungan, serta berusaha untuk mengetahui keinginan dan
kebutuhan konsumen.

(5) Tangibles. Penampilan para pegawai dan fasilitas lainnya, seperti peratan ata
perlengkapan yang menunjang pelayanan.

Tolok ukur kualitas pelayanan harus dibuat agar pegawai biasa mengukur
dirinya dalam menjalankan pekerjaan, hal ini didukung oleh Zeithaml, Parasuraman,
dan Berry (1990: 21-22) yang menyatakan bahwa tolok ukur kualitas pelayanan dapat
diukur oleh sepuluh dimensi, yaitu:

(1) Tangibles, terdiri dari fasilitas fisik, peralatan, personil| dan komunikasi.

(2) Reliability, terdiri dari kemampuan wuuit pelayanan, dalam menciptakan
pelayanan yang dijanjikan dengan tepat.

(3) Responsiverness. Kemampuan untuk membautti) konsumen bertanggung
jawab terhadap mutu pelayanan yang diberikan.

(4) Comepetence, tuntutan dimilikinya pengetahuan dan keterampilan yang baik
oleh aparatur dalam memberikan peldyanari.

(5) Courtesy, sikap atau perilaku., ramah; bersahabat, tanggap terhadap
keinginan konsumen, serta mau mefakukan kontak atau hubungan pripadi.

(6) Credibility, sikap jujur dalam'setidp'upava untuk kepercayaan masyarakat.

(7) Secirity, jasa pelayanan 4ang ‘diberkan harus dijamin bebas dari berbagai
hahaya dan resiko.

(8) Access, terdapat kemudahian untuk mengadakan kontak dan pendekatan.

(9) Communications,\kemampuan memberi pelayanan untuk mendengarkan
suara, keingin@n/atau aspirasi pelanggan, sekaligus kesediaan untuk selalu
menyampaikan 1tiformasi baru kepada masyarakat.

(10) Understapiding ‘the customer, melakukan segala usaha untuk mengetahui
kebutuhan'pelanggan.

Selanjuthya, berdasarkan prinsip untuk menyiapkan suatu kualitas pelayanan

yang sesuai dengan apa yang diharapkan, perlu adanya dasar untuk sistem kualitas
yang memiliki ciri atau karakteristik tertentu. Berikut ini Gasperz (1997:13-14)
mengutarakan beberapa dasar sistem kualitas modern yang dicirikan oleh lima

karakteristik sebagai berikut:
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(1) Sistem kualitas modem berorientasi pada pelanggan,

(2) Sistem kualitas modern dicirikan oleh adanya partisipasi aktif yang dipimpin
oleh manajemen puncak dalam proses peningkatan kualitas secara terus
menerus.

(3) Sistem kualitas dicirikan oleh adanya pemahaman dari setiap orang terhadap
tanggung jawab spesifikasi untuk kualitas.

(4) Sistem kualitas modern dicirikan oleh adanya aktivitas yang berorientasi
kepada tindakan pencegahan kerusakan, bukan berfokus pada upaya untuk
mendeteksi kerusakan saja.

(5) Sistem modern dicirikan oleh adanya suatu filosofi yang menganggap bahwa
kualitas merupakan “jalan hidup”.

Dengan demikian organisasi yang dapat meningkatkan kinerja pelayanan
kepada masyarakat, selalu berfokus kepada pencapaian iayanan, sehingga pelayanan
yang diberikan dapat memenuhi keinginan pelanggan Prinsip ményiapkan kinerja
pelayanan yang sebaik mungkin perlu dilakukan unfuk menghasilkan kinerja
pelayanan yang optimal. Disamping itu, diperlukan ‘kemauan untuk memberikan
layanan yang dijanjikan secara tepat dan tanggungjawab kepada para pelanggan.
Dalam hal ini, peranan pemimpin dalam-fieningkatkan kualitas pelayanan sangat
menentukan.

Tbrahim (2000:20) mengemmukakan bahwa pengertian kualitas pelayanan yang
berkembang terakhir irit _lébilvterkait dengan kepuasan penerima pelayanan. Dalam
dunia bsinis kita fazim mendengar ungkapan pelanggan adalah raja. Pada umumnya
konsumen meninggalkan suatu produk selain karena harga juga terutama karena jasa
pelayanan tidak memuaskan.

Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa kinerja pelayanan skors yang

menunjukkan hasil kerja seorang pegawai dalam menjalankan tugasnya, yang dapat

diukur dengan menggunakan 10 dimensi yang dikembangkan Zeithaml, Parasuraman,
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dan Berry, yaitu : (1) Tangibles, (2) Reliability, (3) Responsiveness, (4) Competence,

(5) Courtesy, (6) Credibility, (7) Security, (8) Access, (9) Communication, (10)

Understanding the customers.

4. Hasil-Hasil Penelitian Terdahulu

Telah ada beberapa penelitian yang relevan dan dapat dijadikan acuan untuk
menjelaskan hubungan motivasi terhadap kinerja pegawai. Pert_anﬁ, hasil penelitian
yang dilakukan Taba (2003) tentang pengaruh faktor-faktor motivasi terhadap
kinerja pegawai pada Sekretariat Daerah Kabupaten Fangkajene dan Kepulauan
dengan hasil penelitian membuktikan bahwa pengaruh tingkat pemenuhan kebutuhan
fisiologis, sosial dan penghargaan lebih tinggi daripadd\penigaruh tingkat pemeauhan
kebutuhan keamanan dan aktualsasi diri terhadap pencapaian kinerja para pegawai
pada Sekretariat Daerah Kabupaten Pangkajene darl Kepulauan.

Kedua, hasil penelitian yang telah difakukan Basniah (2003) tentang pengaruh
faktor motivasi terhadap kinerje-pegawai pada Sekretariat Daerah Propinsi Sulawesi
Tengah dengan hasil penélitian membuktikan bahwa pengaruh tingkat pemenuhan
kebutuhan keamanan, \kébutuhan penghargaan, kebutuhan aktualisasi diri tingkat
signifikannya Jébih-tinggi daripada pemenuhan kebutuhan fisiologis dan pemenuhan
kebutuhan sosia! terhadap Kinerja aparatur di SEKDA Propinst Sulawesi Tengah.

Ketiga, menurut Rustam (2003) yang meneliti pengaruh motivasi terhadap
peningkatan kinerja di Dinas Pendapatan Daerah Kabupaten Sinjai. Dimana ada dua
hal baru motivasi yang dipicu oleh kebutuhan untuk memberikan pelayanan yang

baik kepada masyarakat dan keinginan untuk mensikapi peran pengawasan yang
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dilakukan oleh lembaga legislatif yang sangat mempengaruhi peningkatan kinerja

pegawai.

B. Kerangka Berpikir

Berdasarkan pandangan teori tentang motivasi kerja yang dikemukakan pada
tinjauan pustaka, selanjutnya untuk menjelaskan variabel motivasi kerja dan prestasi
kerja dalam penelitian ini sekaligus menjadi penentuar penelitian yang terkait dengan
varizbel motivasi kerja mencakup kebuiuhan fisiologis, kebutuhan keamanan,
kebutuhan sosial, kebutuhan penghargaan dan kebutuhan aktualisasi diri (Gomes,
1999:189; Dessler, 1997:98; Robbins, 1996:69; Handoko 19957258, Soeprihanantc
2000:23; As’ad, 1981,49). Indikator dari kebutuhan fisioiogis mencakup: gaji/upah
dan tingkat kesejahteraan; indikator kebutuhan kéamanan mencakup: peralatan yang
memadai, jaminan hari tua (pensiun) dan asuransi kesahatan (Askes}, indikator
kebutuhan sosial mencakup: hubunganadfara atasan dan bawahan dan hubungan
sesama bawahan atau staf. indikator kebutuhan penghargaan mencakup: Insentif,
tanggung jawab dau promiosi;-dan indikator kebutuhan aktualisasi diri mencakup:
pengembangan potensi diri’dan kesempatan untuk berprestast.

Sejumlah ‘Pandangan teori tentang motivasi yang dikemukakan pada tinjauan
pustaka, selanjitnya untuk menjelaskan variabel motivasi kerja dalam penelitian ini
sekaligus menjadi penuntun penelitian yang terkait dengan variabel motivasi kerja,
penulis berpegang pada beberapa konsep motivasi yang berturut-turut dikemukakan
berikut ini. Pertama, oleh Patton (1961) dalam Danim (2004:28) dan Herzberg dalam

Siagian (2004:39) sebagai berikut :
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Motivasi merupakan fenomena kehidupan yang sangat kompleks. Setiap
individu mempunyai motivasi yang berbeda dan banyak jenisnya. Motivasi menurut
Paiton dipengaruhi oleh dua hal yaitu individu itu sendiri dan situasi yang
dihadapinya. Dengan kata lain ada dua faktor yang mempengaruhi motivasi menusia
dalam bekerja yaitu motivasi internal (intrinsik) mencakup : variasi pekerjaan,
tantangan pekerjaan, tanggungjawab, penguasaan metode, dan intensitas ketja.
Kemudian motivasi eksternal (ekstrinsik) mencakup : upah/gaji, intensif/tunjangan,
promosi jabatan, pengakuan/prestise, kondisi kerja dan status.

Dari teori diatas terlihat bahwa motivasi dapat bersumber dari dalam diri
seseorang yang sering diksnal dengan istilah motivasi internal (intrinsik), sedang
motivasi yang bersumber dari luar diri seseorang disebut motivasi ekstemal
(ekstrinsik).

Menurut Handoko (1995), jika dilihat dari atas dasar fungginyd motivasi terbagi
atas : (a) motivasi intrinsik dan (b) motivasi ekstrinsik, Mbtivasi intrinsik yaitu
motivasi yang berfungsi tanpa adanya rangsangan dafi luar; dalam diri individu sudah
ada suatu dorongan untuk melakukan tindakdn. ‘Motivasi ekstrinsik yaitu motivasi
yang berfungsi dengan adanya faktor doréngan dari luar individu.

Beberapa faktor yang berkaitah dengan motivasi internal, yaitu (Hicks & Guliet,
2002) dalam Juiiani (2007):

a. Kepentingan yang Khusus bagi seseorang, menghendaki, dan menginginkan
adalah merupakan halyang unik baginya.

b. Kepentingan “keinginan dan hasrat seseorang adalah juga unik karena
kesemuanya—difentukan oleh faktor yang membentuk kepribadiannya,
penampilan biologis dan psikologis.

Faktor intrinsik disebut juga motif atau pendorong. Jika da faktor ada yaitu

intringik dan ekstrinsik, maka pekerja dapat mencapai kepuasan kerja tetapi jika tidak

ada bukan berarti kepuasan kerja tidak tercapai. Yang termasuk dalam faktor intrinsik
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adalah pencapaian, penguatan, tanggung jawab, peningkatan status tugas itu sendiri
dan kemungkinan berkembang.

Motivasi kerja akan menentukan prestasi kerja. Prestasi kerja adalah hasil kerja
seorang Pegawai Negeri Sipil dalam melaksanakan tugas yang dibebankan kepadanya.
Pengukuran prestasi kerja pegawai negeri sipil mengikuti konsepsi (Peraturan
Pemerintah Nomor 10 Tahun 1979 pasal 14 ayat 2(6); Hasibuan, 1996 dan As’ad
1981) yang mencakup: kualitas dan kuantitas, kerjasama, kepemimpinan, kehati-
hatian, pengetahuan mengenai jabatan, kerajinan, kesetiaan, tanggung jawab dan
inisiatif.

Motivasi kerja akan berpengaruh/berhubungan positif ‘dengan prestasi kerja
pegawai negeri sipil di Dinas Pertambangan dan Eriergi) ~Artinya semakin baik
kemampuan motivasi kerja pegawai negeri sipils akan semakin optimal prestasi
kerjanya, sebaliknya semakin buruk motivasi kerja‘pegawai negeri sipil akan semakin
buruk pula prestasi kerjanya. Secara, singkat kerangka pikir terurai di atas dapat

digainbarkan dalam bentuk model sebagai berikut :
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Gambar 2.6
Kerangka Pikir Penelitian
Motivasi Kerja : Kinerja :
1. Motivasi Intrinsik :
- Variasi pekerjaan 1. Tangible (bentuk nyata)
- Tantangan kerja 2. Reliability (keterandalan)
- Tanggung jawab » 3. Responsiveness
- Penguasaan metode < (ketanggapan)
- Intensitas kerja 4. Assurance (jaminan)
2. Motivasi Ekstrinsik : 5. Emphaty (keramahan)
- Upah/gaji (Lovelock (1992:225);
- Intensif/tunjangan Fitzsimmons (1994:190)
- Promosi
- Pengakuan prestasi
- Kondisi kerja
Handoko (1995); Patton (1961)
dalam Danim (2004:28) dan
Herzberg dalam Siagian (2004:39)
|

Hipotesis

Sesuai dengan permasalahaipenclitian yang telah dikemukakan maka dapat
dirumuskan hipotesis penelitian-sebagai berikut.
HO - Tidak ada hdbuwngan motivasi kerja dengan kinerja pegawai negeri sipil
pada Dinas Pertambangan dan Energi Kabupaten Buton.
HI . Ada hublngan motivasi kerja dengan kinerja pegawai negeri sipil pada

Dinas Pertambangan dan Energi Kabupaten Buton.
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C. Definisi Operasional

Beberapa konsep pokok dalam penelitian ini diberikan definisi operasional
sebagai berikut:

1. Motivasi kerja, merupakan dorongan yang diberikan oleh pimpinan kepada
bawahan agar dapat secara sadar melaksanakan tugas yang dibebankan
kepadanya berdasarkan standar minimal.

2. Motivasi intrinsik, merupakan segala bentuk dorongan yang timbul dari dalam
diri individu yang dapat mendorongnya untuk melaksanakan pekerjaan yang
dibebankan kepadanya dengan sadar dan sukarela. Dorongan tersebut dapat
berupa : variasi pekerjaan, tantangan pekerjaan, ianggurngjawab, penguasaan
atas metode-metode kerja, intensitas kerja.

3. Motivasi Ekstrinsik, merupakan segala dorongan yang datangnya dari luar dir
individu yang mengakibatkan seseorang\dapat melakukan pekerjaan dengan
giat. Bentuk-bentuk dorongar “itu;”terupa : upah/gaji, intensif/tunjangan,
promosi jabatan, pengakuan atcs prestasi keberhasilan suatu tugas, kondisi
kerja dan status.

4. Kinerja adalah\hasil“atau tingkat keberhasilan seseorang secara keseluruhan
selama perode tertentu di dalam melaksanakan tugas dibandingkan dengan
berbagai kemungkinan, seperti standar hasil kerja, target atau sasaran atau
kriteria yang telah ditentukan terlebih dahulu dan telah disepakati bersama.

5. Tangibles (bentuk nyata), merupakan kemampuan memberikan kepuasan
layanan dengan tersedianya fasilitas yang menarik, peralatan yang digunakan,

personil yang melayani, harga.
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6. Reliability (keterandalan), merupakan kemampuan untuk menampilkan
pelayanan kepada masyarakat, seperti yang sudah dijanjikan, pelayanan secara
akurat, tepat waktu dan pasti.

7. Responsiveness (ketanggapan), merupakan kemampuan menanggapi
kebutuhan baru pelanggan dan ketersediaan sikap mau membantu pelanggan.

8. Assurance (jaminan), merupakan kemampuan untuk memberi jaminan
tersedianya materi layanan sesuai dengan harga, mutu, keamanan seperti yang
telah dijanjikan.

9. Emphaty (keramahan), merupakan kemampuan petugas  layanan untuk
bersikap yang baik dalam melayani pelanggan dan, Selalu” untuk memberi

kepuasan yang tinggi bagi pelanggan.
D. Operasionalisasi Variabel
Operasionalisasi variabel motivasi~kerja (kebutuhan fisiologis, keamanan,

sosial, penghargaan dan aktualisasi diri; dengan prestasi kerja dapat dilthat pada

Tabel 2.1.
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Tabel 2.1. Opersionalisasi variabel penelitian

No. | Variabel Dimensi Indikator
1. | Motivasi 1.1. Motivasi | 1.1.1. Varasi pekerjaan
Kerja Intrinsik 1.1.2. Tantangan kerja

1.1.3. Tanggungjawab
1.1.4. Penguasan Metode
1.1.5. Intensitas Kerja

1.2. Motivasi | 1.2.1. Upah/gaji

Ekstrinsik 1.2.2. Intensif/tunjangan

1.2.3. Promosi '

1.2.4. Pengakuan prestasi

1.2.5. Kondisi kerja

1.2.6. Status

1. | Kinerja 1.1. Tangible 1.1.1. Kelengkapan fasilitas

1.1.2. Ketersediaan peralatan layanan
1.1.3. Jumlah pegawai proposional
1.1.4. Jumlah alat komunikKasi memadai

1.2. Reliabilitas | 1.2.1. Penampilasi pegawai proposional
1.2.2. Mutujasa.pelayanan tetap

1.2.3. Jaga pelayanan tetap akurat
1.2.4/1asapelayanan bebas kesalahan

1.3. Responsive | 1,3.1. Kesiapan para pegawai

1372 Kecepaian pekerjaan pegawai

33 Perhatian  pegawai  kepada

masyarakat
1.3.4. Kemudahan dalam pelayanan

1.4. Assurdnce 1.4.i. Pegawai memiliki keterampilan
memadai

1.4.2. Pegawai memiliki keramah-tamahan
kepada setiap masyarakat dalam pelayanan
1.4.3. Pelayanan yang diberikan tidak
menimbulkan kerugian

1.5. Empathy 1.5.1. Pegawai mudah dihubungi dan
ditemui
1.52. Pegawai dapat mengantisipasi
kebutuhan masyarakat
1.5.3. Pegawai tanggap terhadap keluhan
masyarakat
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BAB III

METODOLOGI PENELITIAN

A. Desain Penelitian

Menurut Woody (dalam Nazir, 2003:13) penelitian merupakan sebuah metode
untuk menentukan kebenaran yang juga merupakan sebguah pemikiran kritis (critical
thingking). Penelitian meliputi pemberian definisi dan redifinisi terhadap masalah,
memformulasikan hipotesis atau jawaban sementara, membuat.kesimpulan dan
sekurang-kurangnya mengadakan pengujian yang hati-hati atag Setnua kesimpulan
untuk menetukan apakah kesimpulan tersebut cocok Gengasn hipotesis.

Berdasarkan jenis data dan analisisnya, penelitian ini termasuk kedalam
kategori penclitian kuantitatif. Data yang digunakan dalam peneiitian ini adalah data
kuantitatif yaitu data yang dapat diukus.dan pengujianuya menggunakan teknik
analisis statistik. Subana dan Sudrajat’ (2005:25) menjelaskan bahwa penelitian
kuantitatif biasarya dipakaiuntuk menguji suatu teori, menyajikan suatu fakta atau

mendeskripsikan statistik, 440 menunjukkan hubungan antara variabel.

B. Populasi dan Sampel

Populasi responden dalam penelitian ini adalzh seluruh pegawai negeri sipil yang
berada dalam lingkungan Dinas Pertambangan dan Energi Kabupaten Buton yang
berjumlah 30 orang yang terdiri dari Kepala Dinas 1 orang, Sekretaris 1 orang, 4 orang

Kepala Sub Bidang, Kepala Sub Bagian atau Kepala Seksi 10 Orang dan Pegawai non
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jabatan (staf) 14 Orang. Mengingat populasinya relatif sedikit, maka sampel yang

diambil adalah seluruh populasi yakni 30 orang, sehingga metode yang dilakukan

adalah total sampling.

C. Informan Penelitian

Selain responden tersebut di atas, untuk menggali informasi yang lebih
mendalam (indepth information) maka penelitian membutuhkan informan penelitian,
khususnya informan kunci (key informan). Informan kunci dalam penelitian ini adalah
Kepala Dinas Pertambangan dan Energi Kabupaten Buton dan.Kepala Badan
Kepegawaian Daerah Kabupaten Buton dan informan biasa berjurilah2 orang adalah

Kepala Sub Bagian Kepegawaian, dan 1 orang staf.

D. Instrumen Penelitian

Instrumen yang digunakan dalam penefitian ini adalah kuesioner (angket) dan
wawancara mendalam (indept interview)”” Kuesioner (angket) akan diberikan secaia
tertutup kepada seluruh respcrden penelitian untuk dijawab dan respenden tinggal
memilih jawaban yang sesdai. Desain jawaban mengikuti Skala Likert dengan 5
kategori jawaban Yang bersifat ordinal yang terdir: dari : Sangat setuju {skor 5), Setuju
(skor 4), Ragu-ragi/netral (skor 3), Tidak setuju (skor 2), dan Sangat tidak sctuju (skor
1). Sedangkan pedoman wawancara berisi pertanyaan-pertanyaan pokok yang
dijabarkan dari masing-masing variabel tersebut secara detail dapat disesuaikan dengan

perkembangan kondisi di lapangan penelitian.
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E. Prosedur Pengumpulan Data

Prosedur pengumpulan data dalam penelitian ini terdini dari data primer dan data
sekunder. Data primer berupa responden (pegawai dan masyarakat) dan informan penelitian,
sedangkan data sekunder berupa laporan dan dokumen yang relevan dari Dinas
Pertambangan dan Energi Kabupaten Buton.

Data yang bersumber dari informan dikumpulkan melalui wawancara. Metode
wawancara yang digunakan adalah wawancara berstruktur yakni menggunakan pedoman

wawancara yang telah disiapkan {terlampir).

F. Metode Analisis Data

Analisis data dalam penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif.
Untuk mendukung znalisis data kuantitatif maka/diginakan pula analisis kualitatif.
Data yang bersifat kualitatif digambarkan ‘dengan kata-kata atau kalimat,
dikelompokkan kedalam kategori untukmemperoleh kesimpulan. Sedangkan data
yang bersifat kuartitatif berwuiud angka-angka diproses dengan cara menjumlahkan
dan membandingkan untuk¢memperoleh persentase yang dihitung , ataupun dengan
cara diklasifikasikan dalawi bentuk tabel Teknik analisis datanya menggunakan
Metode Regresi Sederhana.

Kriteria urtik menilai status suatu variabel disusun dengan memperhatikan
seberan persentase dari interval jawaban dalam kuesioner. Dalam penelitian ini
menggunakan Skala Likert. Sesuai desain kuesioner maka perolehan skor maksimum
setiap pertanyaan adalah 5 atau 100% dan skor minimum adalah | atau 20%. Jarak

antara skor yang berdekatan adalah satu perlima dari selisih nilai maksimum dengan
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nilai minimum atau sama dengan 16% dart nilai maksimum 100% (Riduwan, 2008).
Berdasarkan hal tersebut disusun interval persentase skor aktual untuk masing-masing
dimensi dan variabel sebagai berikut :

81% sampai dengan 100% dikategorikan Sangat Kuat

61% sampai dengan 80% dikategorikan Kuat

41% sampai dengan 60% dikategorikan Cukup

21% sampai dengan 40% dikategorikan Lemah

(% sampai dengan 20% dikategorikan Sangat Lemah (Riduwan, 2008)

Sebelum digunakan untuk mengumpulkan data penelitiap, terlebih dahulu
dilakukan uji validitas dan reliabilitas atas kussioner yang ‘disebarkan. Pengujian
validitas dimaksudkan untuk mengetahui sejauhmana Eetepatan dan kecematan alat
ukur dalam melakukan fungsi ukurangnnya. Perigujian’validitas dilakukan dengan
menggunakan pendekatan statistik Regresi Sederhana.

Kegunaan regresi dalam penelitiati-saldh satunya adalah untuk meramaikan atau
memprediksi variable terikat (Y), apabila variabel bebas (X) diketahui. Regresi
sederhana dapat dianalisis«afena‘didasari oleh hubungan fungsional atau hubungan
sebab akibat (kausal) varidbel bebas (X) terhadap variabel terikat (X). karena ada
perbedaan yangumenddsar dari analisis korelasi dan analisis regresi. Setiap analisis
regresi otomati$-ada analisis korelasinya, tetapi sebaliknya analisis korelasi belum

tentu diuji regresi atau diteruskan dengan analisis regresi.
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Persamaan regresi dirumuskan dengan : Y =a + bX
Dimana :
Y = subjek variabel trikat yang diproyeksikan
X = variabel bebas yang mempunyai rilai tertentu untuk
diprediksikan
a = nilai konstanta harga Y jika X =0
b = nilai arah sebagai penentu ramalan (prediksi) yang
menunjukkan nilai peningkatan (+) atau nilai penurunan (-)
variabel Y
Untuk analisis regresi dan korelasi ini akan memanfaatkan fasilitas SPSS for
Windows version 14,0. Hasil pengujian hipotesis secara statistic diinterpretasikan,
dikemukakan fakta empiric pendukungnya yang bersumber dari \hasil wawancara
dengan informan penelitian dan diberikan argumnetasi logis berdasarkan teori dan
konsep yang telah dikemukakan sebelumnya pada tinjauan puastaka.
Kaidah pengujian signifikansi :
Jika F piwng 2 F 100, maka Ho tolak.artinya signifikansi
Jika Fpung < F wper, ritaka Ho terima artinya tidak signifikansi
Dengan taraf signifikan : a = 0,01"afau a = 0,05
Untuk mengetahuit-tabel digunakan ketentuan n-2 pada leve! of significance

sebesar 95% (tingkat késdlahan 5% atau 0.05). Jadi apabila tingkat kesalahan suatu

variabel lebih dani 5% berarti variabel tersebut tidak signifikan.

G. Lokasi dan Jadwal Pelaksanaan Penelitian
Penelitian ini dilakukan di wilayah Kabupaten Buton tepatnya pada kantor

Dinas Pertambangan dan Energi Kabupaten Buton. Pemilihan lokasi tersebut
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didasarkan atas pertimbangan bahwa terdapat sejumlah masalah yang berkaitan

dengan pelayanan publik dibidang pelayanan perizinan usaha pertambangan.

Jadwal pelaksanaan penelitian ini direncanakan berlangsung selama tiga bulan
(April 2010 sampai dengar Juni 2010) terhitung sejak penulisan proposal sampai
dengan ujian tesis, dengan alokasi waktu dan kegiatan seperti disajikan pada tabel
beirkut ini :

Tabel 3.1. Jadwal penelitian selama tiga bulan

Alokasi Waktu (selama 3 bulan)
No Tahap Kegiatan Minggu ke :
L2 (3[4 ]5]161{7|849] 16 (1112

I | Penyusunan propesal perelitian

2 | Konsultasi / bimbingan

w

Serinar proposal dan
pengumpulan data o i
Pengolahan data

Penulisan laporan (tesis)
Konsultasi dan perbaikan
Ujian tesis (ujian sidang)

-1 | | &
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BABYV
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan
Berdasarkan uraian pada bab temuan dan pembahasan sebelumnya, maka

selanjutnya bagian ini dikemukakan simpulan hasil penelitian sebagai berikut :

1. Dari hasil pengujian pada penelitian ini ada hubungan antara motivasi kerja
dengan kinerja pegawai negeri sipil pada Dinas Pertambangan dan Energi
Kabupaten Buton, dimana dimensi motivasi kerja meliputi : mofivasi intrinsik
dan motivasi ekstrinsik.

2. Hubungan antara variabel Motivasi Kerja (Xi)déngan Kinerja Pelayanan (Y)
sebesar R = .0.795 dan R square (R?) = 0.63 3menunjukkan bahwa sebesar 63.3
% pengaruhnya kuat artinya variasi Kinerja-dipengaruhi oich variabel motivasi
SDM sedangkan sisanya (36.7,%%) dipengaruhi oleh sebab-sebat lain yang tidak

dimasukkan dalam medel per@litian ini.
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B. Saran
Berdasarkan kesimpulan yang telah diuraikan di atas maka saran atau

rekomendasi yang dapat diberikan oleh peneliti terhadap pengambilan kebijakan pada

instansi Dinas Pertambangan dan Energi Kabupaten Buton dalam rangka
meningkarkan motivasi dan kinerja pelayanan pegawai adalah sebagai berikut :

1. Perlu melakukan langkah-langkah untuk mengantisipasi berbagai kelemahan
dalam kebutuhan keamanzn berupa pemeliharaan kondisi keamanan dan
kenyamanan kantor melalui perbaikan fisik kantor, penataan ruangan serta
menjaga kebersihan kantor sehingga memberikan rasa aman, bagi pegawai untuk
bekerja secara maksimal.

2. Pengembangan SDM sebagai wujud aktualisasi dipi pegawai sangat dibutuhkan
bagi peningkatan prestasi kerja suatu instansi( Oleh karenanya perlu prioritas
anggaran bagi pengembangan pengawai-Dinas Pertambangan dan Energt sesuai

dengan tugas pokok dan fungsinya.
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Lampiran 1 :

KUESIONER MODEL A
(Untuk Responden Pegawai Dinas Pertambangan dan Energi)

A. Pertanyaan Identitas Responden ( )
1. Pendidikan formal terakhir yang pernah Bapak/Tbu tempuh adalah :

L

2
3
4
5

Sckolah Dasar

Sekolah Lanjutan Pertama
Sekolah Lanjutan Atas
Sarjana

Magister

2. Golongan kepangkatan Bapak/Tbu sekarang ini :

I. Golongan ]

2. Golongan II

3. Golongan Il

4. Golongan IV

Pengalaman kerja scbagai pegawai negen sipil .......... tahun

D

Variabel : Motivasi (X;)

Lamanva bekerja di Dinas Pertambangan dan Energi ........ tahun
Sebelumnya bekerja di Dinas Pertambangan dan Energi, Bpk/Tbu permah bekerja di kantor
Lamanya bekerja pada tempal kerja scbelumnya .............. tahun

11/40604.pdf

Permyataan

Alternatif Jawaban
Sangat
Sangat Ragu- | Tidak
N Setoju Tidak
Setuju Ragu | Setuju
Setuju
5 4 3 2 1

1)

2)

3

1

5)

6)

7}

8)

9)

10}

Saya merasa bosan bila mendapat pekerjaan yang tidak
bervariasi

Jika saya mendapat pekerjaan yang menantang
diusahakan untuk dihindari.

Saya merasa berianggung jawah, atds pekerjaan yang
diberikan.

Penguasaan metode terliaddp /pekerjaan menentukan
keberhasilan kerja pegawai

Saya merasa jéiluh-bilamana intensitas pckerjaan
berlebihan.

Gaji vang anda (erima sesuai dengan kebutuhan hidup
anda

Saya akan rajin beksrja jika mendapat insentif (hadiah)
dari atasan.

Pimpinan mempomosikan kepada jabatan tertentu
terhadap oang vang rajin.

Penghargaan atasan atas pengakuan prestasi kerja
membuat saya rajin bekerja.

Kondisi kerja yang tidak nyaman membuat saya betah di
ruang kerja.
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Variabel : Kinerja Pelayanan (Y,)

Pernyataan

Alternatif Jawapan, o504 ot

Sangat
Setuju

Setuju

Ragu-
Ragu

Tidak
Setuju

Sangat
Tidak
Setuju

1

1)

2)

Dalam memberikzn pelayanan, peralatan, perlengkapan,
dan alat komunmikasi vang dipakai pegawai untuk
memberikan pelayanan sudah memadai.

Jumlah pegawai pemberi layanan memadai/proposional

3

2

5)

6)

Penampilan pegawai pada saat memberikan pelayanan
sangat rapi dan sopan.

Saya sclalu mengedepankan mutu pelayanan kepada
orang vang membuiuhkan pelayanan.

Sava selalu menempuh cara yang tepat datam
memberikan pelayanan pada jabatan saya.

Sava selalu konsisten memberikan pelayanan yang
bebas dari kesalahan

7}

$)

9

Pegawai berusaha memberikan pelayanan secepat
mungkin dan sclalu berada ditempat pada jam kerja,
kecuali waktu jamn istrahat.

Seluruh investor/masyarakat mendapatkan pelayanan
yang sama oleh pegawai,

Saya selalu berusaha memberikan kemudahan dalam
memberikan pelayanan.

10)

11)

12)

Pegawai bersikap tegas dan terarmpil datam memmberikan
pelayanan.

Saya sclalu mengedepankan bérsikap ramah dan
simpatik dalam memberikart pelavanan.

Sava selalu berhati-hati dap - teliti dalam memeriksa
dokumen  aplikasi_\ yang  disampaikan  oich
investor/masyarakat untuk menghindari
kesalahan/kenigian

13)

14)

15)

Dalam memberikan pelayanan saya mudah dihubungi
dan ditemi.

Saya selalu konsisten tanggap dalam menjawab setiap
pertanyaan dari para investor/riasyarakat.

Sava selalu mendengarkan setiap keluhan dan
masvarakat / investor yang membutubkan pelayanan.
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Lampiran 2 :

KUESIONER MODEL B 11/40604.pdf
(Untuk Masyarakat / Investor Penerima Layanan)

Perihal : Permohonan Pengisian Angket
Lampiran . 1 (satu} berkas

Kepada Yth. - Para Investor/Masyarakat
Dengan hormat,

Dalam rangka penulisan tesis yang berjudul ” Hubungan Motivasi Kerja Dengan Kinerja Pelayanan
Pegawai Negeri Sipil Dinas Pertambangan Dan Epergi Kabupaten Buton™, dengan ini saya mohon dengan hormat
kepada Bapak/lbw/Sdr (i) untuk menjawab beberapa pertanyaan angket vang telah disediakan. Saya berharap
Bapak/Ibw/Sdr (i) dupat memberikan jawaban terhadap pertanyaan-pertanyaan dalam angket ini secara obyektif
artinya diisi apa adanya scsnai dengan keadaan yang sebenamya.

Tawaban yang diberikan serta identitas dan Bapak/Tbw/Sdr (i) akan dijamin kerahasiaannya.

Demikian penganiar ini dibuat, atas perhatian ., bantuan dan kerjasama Bapak/Tbuw/Sdr (i). saya ucapkan
terimakasih.

Pasarwajo, 24 Mei 2010
Horinat'saya,

L. M. MUSNAWIR

Alternatif Jawaban
Sargat | Setuju | Ragu- | Tidak | Sangat
Pernyataan Setuju Ragu | Setuju Tidak
Sctuju
5 4 3 2 1

1) Pada saat menerirua pelayanan, anda
dapat melihat‘sendini kelengkapan dan
ketersediaan \ [asilitas  operasional
dalam Kondisi baik dan memadai.

2) Pada saat’menerima pelayanan, anda
melihat sendini  jumiah  pegawai
pemberi  layanan  memadai  /
proposional.

3) Anda melthat sendini  penampilan
pegawai pada saat memberikan
pelavanan sangat rapi dan sopan.

4) Anda merasa vakin bahwa pegawai
selalu mengedepankan mutu pelayanan
dalam memberikan pelayanan.

5) Pada saat menerim pelayanan, anda
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6)

merasa yakin bahwa pegawai selalu
menempuh cara yang tepat dalam
memberikan pelayanan.

Ands merasa yakin kepada pegawai
dalam memberikan pelayanan selalu
bebas dari kesalahan

11/40604

7

8)

9)

Pada saat menerim pelayanan, anda
merasa yakin bahwa pegawai berusaha
memberikan  pelayanan  secepal
mungkin dan sclalu berada ditempat
pada jam kerja.

Anda merasa yakin bahwa pegawai
memberikan  penjelasan  mengenai
prosedur pelayanan yang sama kepada
siapapun .

Anda merasa yakin bahwa pegawai
memberikan  kemudahan  dalam
pelayanan yang sama kepada siapapun.

1)

11

12)

Pada saat menerim pelayanan, anda
merasa pegawai bersikap tegas dan
terampil dalam memberikan
pelayanan,

Pada saat menerim pelayanan, anda
merasa  bahwa  pegawai  selalu
mengedepankan bersikap ramah dan
simpatik dalam memberikan
pelayanan.

Anda merasa akin bahwa pegawai
berhati-hati dan teliti dalam memeriksa
dokumen untuk menghiddari
kesalahan / kerugian.

13)

14}

15)

Pada saat menerima pelayanan, anda
mudah menghubungj ‘daf~menemui

pegawai.

Dalam menefima), pélayanan, anda
yakin bahwa\pcgawai selalu konsisten
tanggap,, ‘dalain” menjawab  setiap
pertanyaan da:i anda.

Anda merasa yakin bahwa pegawai
selalu mendengarkan setiap keluhan
yang anda sampaikan.
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Lampiran 3 :

Variabel Motivasi Kerja Pegawai Dinas Pertambangan dan Energi Kab. Buton

3.5
3.6

4.2

4.5

4.4

29
3.6
33
4.6
3.8

3.9
43

3.7
3.7

3.2
3.5
3.3

4.1

3.6
4.1

4.8

4.7
4.8

4.4

35
36
40
40

42

40
45
44

40
29

36
33

46

38
40

40
39
43

37

37

32

35
33
41

36
41

48

47

48

Indikator

S)

T8 1 9 110) Total [Rata-Rata

6)

)
/

3)

2)

1)

[ty

Nomor
Responden

10

11

12
13
14
15
16
17
18
19
20

22
23
24
25

26

27

28
29

30
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Varibel Kinerja Pelayanan Menurut Pegawai Dinas Pertambangan dan Energi Kab. Buton

Lampiran 4 :

2.8

3.266667
3.266667

3.4
3.333333
3.466667

3.6

3.4
3.466667

3.6
3.466667

3.666667

3.333333
3.633333
3.666667
3.666667

3.733333
3.733333
3.733333
3.866667

3.8
4.066667

3.933333

3.8

Total | Rata-Rata

39

40 | 2.666667

42

46 | 3.066667

49

49

51

50

52
54
o1

52
54
52
55
50

53
55

55

58 | 3.866667

56
96
56
58

58 | 3.866667

a7

61

59

57

5

1

3

1

3

1

4141 3[4] 43 | 2.866667

21414132

214141312

1

1
1

51513121413

314|515]3121415

indikator

31313]14(14|13(14]14151:413

4 |L4) 4

213(2121313[3{414{131414

3

Z

51213l2]2}313]|3|4j213[3}4

5

513|3{3[3[412]3]4|/413]14]|4

5{3{3[3[3]41213]4[4]1514]3

5

5

21412}121212]313

2141213212133

1

2

21513131313 ]4]2(13]414]5[4]4

2

3(5|4|3|3|3[4|4|5[4]4]5][2)3
35143 [3|3l4lalaf[3]ald2]3

3]5(4]3|3|3(4]4]3[31a[n]2]5

3]15{4[3]3]3[]414[12484414

3[5]14{313[4)12|402/{4]15]|4]3

315]4)4]3]4]21413]4]5]4131]2

3|5lalala|als5ia)3]5]5
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Lampiran 5

TRANSKRIP WAWANCAPA MENDALAM

Informan : Kepala Dinas Pertambangan dan Energi Kabupaten Buton
No. Pertanyaan Jawaban
1. | 1. Bagaimana upaya | 1. Peningkatan intensitas  kerja
meningkatkan intensitas kerja pegawai tidak dimaksudkan untuk
bawahan tetapi tidak menambah jam kerja, tetapi lebih
menjadikan pegawai merasa dimaksudkan untuk
jenuh? memanfaatkan jam kerja

seoptimal mungkin. Hal mni
bertujuan agar_ waktu yang
digunakan tidak terbuang percuma
untuk hal-hal yang tidak berguna.
Harapannya pegawai tidak merasa
jenuh{ lebili termotivasi, tertantang
untuk “Bekerja sekaligus Iebih
bertanggung jawab dalam
mefjalankan tuas yang diberikan.
Bila hal im terwujud, maka
pelayanan kepada masyarakat /
investor dapat memberikan rasa
kepuasan. (Hasil wawancara,
tanggal 22 Juli 2010).

2. | 2. Bagaimana (tanggapan bapak ; 2. Tantangan kerja dimaksudkan

mengenai kemampuan agar pegawai menjadi termotivasi
pimpinan,_ dalam menciptakan dalam  bekerja dan  dapat
kondist pekerjaan yang bertanggungjawab terhadap
menantang kepada pegawai pekeriaannya. Memang pada
untuklebih kreatif dan disiplin? kenyataannya di lingkup Dinas

Pertambangan dan Energi masih
ada beberapa pegawai yang
merasa cuek dan  berusaha
menghindari  bila  pekerjaan
tersebut dirasa agak berat / susah.
Ini menjadi tugas kami agar
berupaya memberi pemahaman
kepada pegawal yang
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bersangkutan. (Hasil wawancara

tanggal 26 Juli 2010).

3. | 3. Bagaimana upaya bapak dalam | 3. ”Berdasarkan kebijakan
memberikan rangsangan Pimpinan, maka  pemberian
kepada pegawai agar mereka insentif atau honor oleh pimpinan
bekerja sesuai tugas dan Dinas Pertambangn dan Energi
tanggung jawab yang diberikan Buton diberikan kepada pegawai
kepadanya? yang mempunyai volume

pekerjaan atau tambahan

pekerjaan, sementara pegawai
yang volume pekerjaan sesuai
dengan jam kantor tidak diberikan
tambahan insentif atau honor.
(Hasil wawancara tanggal 26 Juli
2010)

4 | 4. Bagaimana tanggapan bapak [ 4.~ “Pemberigi’ penghargaan dalam

mengenai adanya pengakuan berituk ‘hadiah atau penghargaan
prestasi kerja yang berpengaruh tnethang belum maksimal kami
pada motivasi kerja pegawai ferdpkan. Tidak dapat dipungkiri
yang bersangkutan? pémberian penghargaan kepada

pegawai yang mempunyai kinerja
bagus akan meningkatkan pula
kualitas kerja. Kedepanaya kami
akan usahakau agar pegawai yang
mempunyat prestasi kerja
diberikan  penghargaan  atau
hadiah. Pemberian ini jelas untuk
meningkatkan kinerja pegawai
tersebut, disamping itu untuk
memotivasi juga pegawai-
pegawai  yang lain  untuk
meningkatkan kinerjanya. (Hasil
wawancara tanggal 26 Juli 2010).
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Informan - Kepala Badan Kepegawaian Daerah Kabupaten Buton
No. Pertanyaan Jawaban
1 | 1. Bagaimana mengantisipasi | 1.  Pelimpahan tugas kepada pegawai
intensitas kerja bawahan yang yvang bersangkutan seharusnya
berlebih tetapi tidak menjadikan dapat dilaksanakan sesuai tupokst
pegawai merasa jenuh? masing-masing. Berat  atan

ringannya pekerjaan tersebut harus
dijalankan. Pegawai tidak boleh
sesuka hatinya memilih-milih
pekerjaan, semuanya sama saja.
Sebenarnya, bila pegawai
mendapat kesulitan dalam
melaksanakan tugasnya, ia dapat
bertanya kepada oang yang lebih
paham. Hai ini dimaksudkan agar
pegawai menjadi/lebih tahu dan
dapat menambal pengetahuannya.
(Hasil wawancara, tanggal 26 Juli
2010,

2 | 2. Bagaimana pengaruh disiplin | 2 ‘Pefiempatan pegawai disesuikan
ilmu terhadap tantangan dengan tingkat pendidikan dan
pekerjaan? jurusan  yang  bersangkutan,
misalnya : jurusan Teknik Sipil
ditempatkan pada Dinas Pekerjaan
Umum dan sebagainya. Jika
penempatan ini tidak sesuai maka
yang terjadi pegawai tersebut akan
terhambat atau merasa kesulitan.
Memang kita sebagai pegawai
harus siap ditempatkan dimana

saja, tetapt harus
dipertimbangakan pula dengan
efektivitas kerja pegawai.
Efektivitas ini salah satu yang
mempengaruhinya adalah
penemnpatan  sesual  jurusan
masing-masing. (Hasil

wawancara, tanggal 26 Juli 2010).
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3 |3. Bagaimana dengan sistim | 3. Sistim penggajian dinegara kita
penggajian, apakah  sudah telah diatur dalam Undang-
memenuhi kebutuhan pegawai? Undang. Kalau mengacu pada
Pidato Presiden tanggal 16
Agustus 2C10 bahwa  gaji
terendah  PNS  adalah Rp
2.000.0000. Angka ini sudah
melebihi UMR dinegara kita.
Seyogianya jika dilihat dari
sistem penggajian PNS telah ada
perubahan ke tingkat
kesejahteraan yang lebih baik.
Apalagi sejak awal tahun 2006
bagi PNS yang tidak
mendapatkan tunjangan
struktural, mereka tetap
mendapatkan (tupjafigan umum.
Hal ini haruSgya-mtenjadi pemicu
PNS  untuk  bekerja  lebih
prafesional ~dan meningkatkan
prestast kerjanya. (Hasil
wawancara tanggal 26 Juli 2010)
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Informan - Kasubag Kepegawaian Dinas Pertambangan dan Energi
Kabupaten Buton
No. Pertanyaan Jawaban
1 | 1. Bagaimana tanggapan ibu | 1. Saya merasa jenuh bila intensitas
bilamana mendapat intensitas pekerjaan yang sudah berlebihan.
pekerjaan yang berlebihan? Kadang walaupun tidak ada

pekerjaan saya merasa jenuh,
apalagi kalau ditambah dengan
pekerjaan yang berlebihan. Saya
tarut bila tidak dapat
menyelesaikan pekerjaan tersebut.
Lebik baik saya mengerjakan
sesuai dengan jam kerja tanpa
menambah pekerjaan itu lagi.
(Hasif wawancara dengan staf
Dinas Pertambangan dan Energi
Kabupaten, Buton, tanggal 23 Juli
2010)

[

2. Bagaimana dengan pengadaan | 2. /Saya ‘heran kantor-kantor lain
fasilitas kantor, apakah sudah mémpunyal dua sampai lima
memadai atau belum? kendaraan operasional sementara

kami cuma mempunyai satu

kendaraan dinas itupun yang
dipakai oleh Kepala Dinas.

Sepertinya kami ini dianaktirikan,

Letak perbedaannya itu terlalu

mencolok padahal kami ini

instansi teknis yang tiap saat
terjun kelapangan. Akhirnya kami
selalu memakai mobilnya Kepala

Dinas, tapi jika Kepala Dinas

punya urusan penting akhirnya

kami selalu merental mobil.

Fasilitas kantor juga tidak

menunjang kinerja kami seperti

pengadaan mini lab. Kami
berharap agar pimpinan
pemerintah daerah dapat mlihat
langsung keadaaan kami. (Hasil
wawancara, tanggal 27 Juli 2010)
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Informan : Staf Dinas Pertambangan dan Energi Kabupaten Buton
No. Pertanyaan Jawaban
1 |1. Bagaimana dengan pelayanan | Pemberian pelayanan yang dilakukan
yang diberikan, apakah masih | pegawai sudah mengalami
ditemukan kesalahan / | peningkatan, cuma memang masih ada
ketidakpuasan yang dirasakan | ditemukan ketidakpuasan dari
oleh masyarakat? masyarakat. Pelayanan yang diberikan

belum sistimastis dan terpola, padahal
pegawai sudah berusaha memberikan
pelayanan  yang sesuai  dengan
prosedur yang berlaku. Ini bisa
dimaklumi karena pegawai juga
berusaha agar yang disampaikan itu
sebisa mungkin diminimalisasi
kesalahan pelayanan_yng diberikan.
(Hasil wawancaa,( tanggal 28 Juli
2010)
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Informan . Masyarakat / Investor

No. Pertanyaan Jawaban

1 | 1. Bagaimana ketegasan dan | 1. Pelayanan yang diberikan pegawai
keterampilan pegawai dalam tidak menentu, penjelasan yang
memberikan pelayanan? diberikan selalu berbeda-beda. Ada
pegawai yang penjelasannya tegas
dan lugas tetapi ada juga yang plin-
plan dan  kurang terampil.
Sepertinya tidak ada prosedur tetap
yang dijadikan acuan oleh pegawai
dan menjadi standar penilaian oleh
pimpinan. Kalau ada prosedur yang
tetap tidak akan terjadi perbedaan
pelayanan.  (Hasil = wawancara,
tanggal 2 Agustus 2010}

2 | 2. Bagaimana konsistensi | 2. Pegawai Dinas ‘Pertambangan dan
pegawai dalam menanggapi Energi /Kabupaten Butor pada
pertanyaan dari masyarakat? umumnyd, ramah menghargai kami
dalam/ “mendapatkan pelayanan.
Tetap: memang ada kondisi dimana
komunikasi antara kami dengan
pegawai yang bersangkutan tidak
dapat dilakukan secara intensif,
mungkin dikarenakan tugas-tugas
dart pegawai yang bersangkutan
masith  ada/banyak, jadi harus
menghemat waktu. (Hasil
wawancara, tanggal 2 Agustus
2010)
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/CRITERIA=PIN(.05) POUT(. 10}

REGRESSION /DESCRIPTIVES MEAN STDDEV CNRR SIG N

JNOORIGLIN /DEPENDENT Kinezja

Regression
[DataSetD]
Descriptive Statistics
! Std.
— Mean =] Deviation N
& Kinefja 52.2687 5.65645 30
Pelayanan
Motivasi Kerja 45.3000 5.08649 39
Correlziions
Kinerja Motivasi
Pearson Correlation Kirigria\Petayanan 1.000 795
Motivasl Kerda 795 1.000
Sig. (1-tailed) Kinerja Pelayanan 000
' Motivasi Kefa 000
N Kinerja Pelzyanan 30 30 -
Mativasi Kefja 30 30
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/STATISTICS COEFF OCTS R ANOVA HAN
COEFE CoL
/METHOD=ENTER Motivasi. 1IN TOL CHANGE




Varlablea Entered/Removed”

Variables Variables
Moded Entered Removed Methiod
1 [Motivas Keqai® .jEnter
a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: .Kinerja Pefayanan
Model Summdry
—
E‘,\’ Change Statistics
Adjusted R S.d. Enof of the R Square
Model R R Square Square Eutimate Change F Change dft dr2 Sig. F Change
. 1 795" 633 - B18 3.48952 633 48.200 1 28 £00
a. Predictors: {Constant), Motivasi Kerja
ANOVA®
[Modei Suin of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression £36.919 1 5856.919, 48.200 000"
Residuat 340.948 28 12177
Total 927 857 29

a. Prediciors; (Constant), Motivasi Karja

b. Dependent Variable: Kinerja Pelayanan
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o
..
:}‘
Coefficients*
: Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Correlations Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta ! Sig. Zero-order | Paitial Part Tolerance VIF
1 {Constant) 12.201 5.806 2401 45
Motivasi B84 27 795 6943 000 785 795 785 1.000 1.0001
Kefja
a. Dependent Variable: Kinerja Pefayanan
= .
~]
Collinearity Diagnostics®
. R Variance Proportions
Dimenst
Model on Eigenvalue | Condition Index {Constant} | Motivasi
1 1 1.694 1000 .00 .00
2 008 18471 1.00 1.00

a. Dependent VariablehKingrjd Pelsyanan
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