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ABSTRAK
Pengaruh Kualitas Pelayanan Penyuluh Pertanian Lapangan (PPL)
Terhadap Efektivitas Pelaksanaan Program Pengembangan Agribisnis Padi
Sawah Di Kabupaten Sumba Barat Daya

Yohanes Seu Djoe
Universitas Terbuka
anisdjoe@gmail.com

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Penyuluh Pertanian Lapangan, Efektivitas
Pelaksanaan Program

Program Agribisnis padi sawah adalah sistem yang terintegrasi pada
aktivitas produksi usahatani padi sawah (on farm) dan«pendukungnya (sarana
produksi pertanian seperti benih, pupuk dan alat mesin‘pertanian), pengolahan
hasil pertanian (agroindustri), distribusi dan pemasasan hasil pertanian, serta
kelembagaan pendukung (penyuluhan, komuniKagi_dan informasi, pembiayaan,
investasi, birokrasi). Salah satu factor pendukung Efektivitas pelaksanaan
program ini yaitu penyuluhan (kualitas pelayanan) yang dilakukan oleh Penyuluh
Pertanian Lapangan (PPL).

Tujuan dalam penelitian ini\adalah Untuk menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan PPL ( tangibility,\Reliability, Responsiviness, Assurance, Empathy)
baik secara parsial maupun-simultan terhadap efektivitas pelaksanaan program
pengembangan agribisris/padr’sawah di Kabupaten Sumba Barat Daya. Penelitian
ini menggunakan ‘me¢tode  deskriptif kuantitatif karena menjelaskan kausal
hubungan kausal.antata’ variabel-variabel melalui pengujian hipotesis yang telah
dirumuskan. Petani sebanyak 90 orang yang tersebar di Kecamatan Wewewa
Timur ( Désa-Terma Tana, Desa Marada Kalada, Desa Pada Eweta) di Kabupaten
Sumba Barat Daya menjadi populasi dalam penelitian ini.

Pengumpulan data dilakukan melalui pengisian kuesioner, pengukuran
terhadap variabel-variabel dijabarkan dalam item-item pernyataan yang merujuk
pada Skala Likert, dengan kisaran skor 1 — 5. Adapun fokus dalam penelitian ini
adalah a). variabel bebas (Independent) kualitas pelayanan yang meliputi : (X1)
Tangible (bukti fisik), (X2) Reliability (kehandalan), (X3) Responsiveness (daya
tanggap), (X4) Assurance (jaminan), (X5) Emphaty (empati) b). Variabel Terikat
(dependent) (Y) Efektivitas pelaksanaan programpengembangan agribisnis padi
sawah. Data dianalisis dengan menggunakan analisa Regresi Linear Berganda.

Berdasarkan hasil perhitungan dalam model summary menunjukkan
bahwa angka koefisien determinan R square ( Rz) sebesar 0,527 adalah
pengkodratan  dari koefisien korelasi yakni 0,726. Ini mengandung
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pengertian  bahwa 52,7 % variasi  Efektivitas pelaksanaan program
pengembangan agribisnis padi sawah kabupaten Sumba Barat Daya dapat
dijelaskan/dipengaruhi secara signifikan dari variabel Independen yakni
kualitas pelayanan yang terdiri dari tangible, reliability,responsiveness, assurance
dan emphaty sedangkan sisanya 47,3 % ( 100% - 52,7% ) dipengaruhi oleh
faktor lain yang tidak dimasukkan dalam model ini. Agar kualitas pelayanan
PPL menjadi lebih baik, harus ditunjang dengan perbaikan system kinerja yang
lebih baik dan sarana prasarana atau alat bantu pembelajaran pertanian yang lebih
baik pula.
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BAB 11
KERANGKA TEORITIK

A. Kajian Teoritik
1. Tinjauan Penelitian Terkait
a. Penelitian yang dilakukan oleh Helen Mariwise (2002) mengenai
Hubungan Kualitas Pelayanan Dinas Pasar, Kebersihan Dan
Keindahan Terhadap Efektifitas Pemungutan ¢Retribusi Pasar.
Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji sejauhmana pengaruh variabel
kualitas pelayanan Dinas Pasar, yang meliputi)dimensi bukti langsung,
ketanggapan, keandalan, keyakinandan”empati terhadap variabel
efektivitas penarikan retribusi pasar-oleh Dinas Pasar, yang meliputi
dimensi produktivitas, \ efesiensi, kepuasan, penyesuaian dan
pengembangan di~ Kabupaten Ogan Komering Ulu. Desain yang
digunakan dalafi~penelitian ini adalah desain analitik. Pengambilan
sampek. dilaKukan dengan menggunakan teknik clustér sampling.
Rengurhpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner sebagai
insfrumen utama, dan wawancara observasi dan dokumentasi sebagai
pendukung. Data kuantitatif yang telah dikumpulkan kemudian diolah
melalui pengujian analisis korelasi dan analisis determinasi. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan Dinas Pasar
berpengaruh positif dan signifikan terhadap efektivitas penarikan
retribusi pasar yang dilakukan Dinas Kabupaten Ogan Komering Ulu.

Dengan demikian, maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis yang
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dilakukan dalam penelitian ini, teruji dan dapat diterima. Pengaruh
tersebut mengindikasikan bahwa efektivitas penarikan retribusi pasar
yang meliputi dimensi produktivitas, efisiensi kepuasan, penyesuaian
dan pengembangan di Kabupaten Ogan Komering Ulu akan semakin
meningkat, apabila kualitas pelayanan dinas pasar juga mengalami
peningkatan.

b. Penelitian yang dilakukan oleh Ma’mun Sutisna (2012) mengenai
Pengaruh Kualitas Pelayanan Unit Sistem Informasi Manajemen
terhadap Efektivitas Pengambilan Keputusan. Renelitian ini bertujuan
untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan unit Sistem Informasi
Manajemen (SIM) terhadap efektivitas” pengambilan keputusan.
Hipotesis yang diajukan adalah terdapat pengaruh kualitas pelayanan
Unit SIM terhadap efektifitas pengambilan keputusan. Adapun
variabel terikat dari penelitian ini adalah kualitas pelayanan unit SIM,
dan variabel ferikat adalah efektivitas pengambilan keputusan. Metode
penelitian|\yang digunakan adalah studi korelasional dengaﬁ teknik
pengamibilan sampel proportional random sampling. Pengumpulan
data dilakukan dengan menggunakan kuesioner tertutup, berskala
ordinal, terhadap 71 pimpinan dan staf manajerial 6 bidang di kantor
Pos Indonesia (Persero) Kantor Pusat Bandung. Hasil-hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan unit SIM dan efektivitas
pengambilan keputusan sudah cukup baik. Kualitas pelayanan unit
SIM berhubungan positif dan sangat kuat. Kualitas pelayanan

responsiveness mempunyai tingkat hubungan paling tinggi dan
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emphaty paling rendah dengan efektivitas pengambilan keputusan.
Kualitas pelayanan unit SIM memiliki pengaruh yang kuat terhadap
efektivitas pengambilan keputusan. Dimensi kualitas pelayanan unit
SIM yang paling signifikan pengaruhnya adalah responsiveness dan
tangible sedangkan yang paling rendah adalah reliability. Kualitas
pelayanan unit SIM dapat dijadikan prediktor terhadap efektivitas
pengambilan keputusan. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan unit SIM yang rendah akan menutrunkan efektivitas

pengambilan keputusan dan sebaliknya.

B. Konsep dan Teori yang digunakan
1. Kualitas Pelayanan
a. Konsep Kualitas dan Mapajemen Kualitas

Dalam kanius besar bahasa Indonesia kualitas diartikan sebagai
tingkat baik/bur(iknya sesuatu, pribadi yang baik dalam bentuk tingkah
laku seseorang yang baik yang dapat dijadikan teladan dalam hidup
bermasyarakat dan bernegara.Berbeda dengan pengertian tersebut,
Goetsh dan Davis (dalam Tjiptono 1996:51) mendefinisikan konsep
kualitas “sebagai suatu kondisi dinamis yang berhubungan agar produk
jasa, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan”.
Sedangkan Vincent Gaspersz 1997:21) menyatakan bahwa “kualitas
adalah segala sesuatu yang mampu memenuhi keinginan atau
kebutuhan pelanggan (meeting than need of customers)”. Selain itu ia

juga membedakan pengertian kualitas dalam 2 (dua) defenisi,sebagai
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berikut : (1) Defenisi konvensional dari kualitas menggambarkan
karakteristik langsung dari suatu produk seperti
performansi(performance), keandalan(reliability), mudah dalam
penggunaan(easy of use), estetika(esthetics) dan (2) defenisi strategic
dari kualitas adalah segala sesuatu yang mampu memenuhi segala

keinginan dan kebutuhan pelanggan.

Mengacu kepada kedua defenisi tersebut, menurut Vincent
Gaspersz (1997:24) bahwa pada dasarnya kualitas \mengacu kepada
keistimewaan pokok, baik keistimewaan ) langsung maupun
keistimewaan atraktif yang memenyhi kéinginan dan kepuasaan
pelanggan serta segala sesuatu{ yang bebas dari kekurangan dan

kerusakan.

Konsep tentang kualitas tersebut telah menjadi salah satu kajian
dalam bidang’/manajeémen, yaitu dikenal dengan manajemen kualitas.
Menurut \Gaspérsz (1997:25), manajemen kualitas berfokus pada
perbaikan” terus menerus untuk memenuhi kebutuhan pelanggan.
Dengan demikian menurutnya bahwa manajemen kualitas berorientasi
pada proses yang mengintegrasikan sumua sumber daya
manusia,pemasok-pemasok  (suppliers) ~dan para  pelanggan

(Customers) di lingkungan organisasi.

Sistem kualitas modern menurut Gaspersz (1997:36) dicirikan

oleh 4 aspek penting yaitu :

a. Sistem kualitas modern berorientasi pada pelanggan.
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b. Sistem kalitas modern dicirikan oleh adanya partisipasi aktif yang
dipimpin oleh manajemen puncak (top management) dalam
proses peningkatan kualitas secara terus menerus.

c. Sistem kualitas modern dicirikan oleh adanya pemahaman dari
setiap orang terhadap tanggung jawab spesifik untuk kualitas.

d. Sistem kualitas modern dicirikan oleh adanya filosofi yang
menganggap bahwa kualitas merupakan jalan hidup “way of life”.

Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa pada hakekatnya
manajemen kualitas merupakan suatu aktivitas atau proses kegiatan
yang berkaitan dengan kualitas, dimana terdapat usaha perbaikan
kualitas secara terus-menerus yang diharapkan dapat menjadikan

kualitas sebagai bagian dari aktivitas manajemén dan-dapat memenuhi

kebutuhan dan harapan pelanggan.

Konsep ini memang beldm ‘sepenuhnya menjadi bagian dari
manajemen publik, terutamfa.dalam penyediaan layanan/jasa kepada
masyarakat, dimana/unsur-unsur manajemen publik masih belum
membudayakan nildisnilai kualitas dalam aktivitas manajemen. Hal ini
yang sering menyebabkan masyarakat mengeluhkan kualitas layanan

yang diberikan oleh manajemen publik.

Namun demikian melihat kecendrungan perkembangan dunia
saat ini, dimana masyarakat telah mengalami peningkatan dalam
berbagai aspek kehidupannya serta kecendrungan dunia yang semakin
mengglobal, maka organisasi publik tidak dapat lagi bertahan dengan
kondisi manajemen pelayanan masyarakat saat ini, karena harus ada
reorientasi manajemen yang diarahkan pada terbentuknya manajemen
kualitas dalam industri jasa publik dimana masyarakat merupakan

fokus dari manajemen kualitas publik tersebut.
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b. Konsep Pelayanan dan Kualitas Pelayanan

Service/Layanan menurut Kotler (dalam Tjiptono 1997:48)
pada dasarnya merupakan kegiatan atau manfaat yang ditawarkan oieh
suatu pihak kepada pihak lain dan pada dasarnya tidak berwujud
(intangible) serta tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. Sebagai
suatu produk,layanan mempunyai sifat yang menyebabkan berbeda
dengan barang-barang yang lain”. Lain halnya dengan Sampara
Lukman (1998:38) menyatakan bahwa ‘“pelayanan/layanan adalah
suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang\ terjadi dalam interaksi
langsung dengan orang lain dan @tau “fesin secara fisik dan
menyediakan kepuasan pelanggan”.\S¢jalan dengan itu, maka dalam
kamus besar bahasa Indone&ia-dijelaskan bahwa pelayanan merupakan
usaha melayani kebutuhan orang lain. Berdasarkan pemikiran tentang
layanan tersebuty”miaka dapat diketahui bahwa berbicara tentang
layanan (s€rvice) maka ada dua pihak yang terlibat didalamnya, yaitu
pelayan (Servan) dan pelanggan (customer). Dalam hal ini pelayanan
merupakan pihak yang menyediakan layanan bagi kebutuhan

pelanggan.

Dalam hubungan dengan hal tersebut, maka pelanggan dari
sebuah pelayanan dapat diidentifikasi menjadi pelanggan eksternal
organisasi. Kedua jenis pelanggan ini memiliki posisi yang sama
dalam mendapatkan kualitas layanan organisasi. Seiring dengan
perkembangan kehidupan masyarakat, maka tuntutan akan layanan

tidak hanya terbatas pada terpenuhinya kebutuhan pelanggan, tetapi
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bagaimana kualitas dari layanan tersebut dapat memuaskan
pelanggan/masyarakat. Karena itu tidak mengherankan jika kualitas
pelayanan sudah menjadi isu sentral dalam organisasi baik organisasi
privat maupun organisasi publik diawal abad 21 ini. Lain halnya
dengan Lowelock dalam Tjiptono 1996 mengartikan kualitas jasa
/layanan” sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi

keinginan pelanggan”.

Hal ini berarti bahwa jasa/layanan yang djterima sesuai dengan
yang diharapkan, maka kualitas jasa/layanaf dipersepsikan baik dan
memuaskan, sedangkan bila jasd/lagarfan yang diterima lebih rendah
dari yang diharapkan, maka kualitas jasa/layanan akan dipersepsikan

buruk.

Disiny’Khalifas layanan diilustrasikan sebagai suatu perjalanan.
Dalam petjalanan ini terdapat arah yang memperoleh pertumbuhan
laba \dan penghematan biaya. Untuk mencapai itu ditempuh dengan
mefierapkan pelayanan prima. Kendati demikian tidak gampang
membudayakan pelayanan prima, sebab banyak perusahaan yang
gagal menerapkannya. Kesalahannya terletak pada orientasi dari
masing-masing perusahaan yang masih menganggap pelayanan prima
sebagai tujuan,padahal pelayanan prima merupakan perjalanan, yaitu
perjalanan tanpa tujuan dimana perjalanan tidak akan pernah berakhir.
Kualitas pelayanan terus berkesinambungan, hari demi hari terus

didorong menuju perbaikkan. Hal ini sejalan dengan prinsip dari Total
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Quality Management yaitu perbaikan kualitas secara terus-menerus
(Continuous Quality Improvement) sebagaimana dikemukakan

Gaspersz(1997:32).

Turunnya kualitas layanan dari suatu organisasi akan
membawa dampak buruk bagi citra organisasi tersebutkarena
pelanggan yang menerima pelayanan tersebut paling tidak akan
menyampaikan buruknya pelayanan dimaksud kepada pihak lain yang
pada gilirannya akan membentuk pendapat umum tentang organisasi
tersebut. Cleh karena itu untuk menjaga agarcitfa organisasi tetap
baik dimata pelanggan maka perly” dilaKukan perbaikan kualitas
pelayanan. Gaspersz (1997:19) “ményebutkan adanya beberapa

dimensi atau atribut yang Harus diperhatikan dalam perbaikan kualitas

jasa/layanan,yaitu
1. Ketepatan wakfu pelayanan
2. AkuraSi, pelayanan,yang berkaitan dengan reliabilitas pelayanan

dan'bébas dari kesalahan-kesalahan

Késopanan dan keramahan dalam memberikan pelayanan

Tanggung jawab yang berkaitan penerimaan pesanan maupun

pénganan keluhan

Kelengkapan,menyangkut ketersediaan sarana pendukung

Kemudahan dalam mendapatkan pelayanan

Variasi model pelayanan,berkaitan dengan inovasi

Pelayanan pribadi,berkaitan dengan fleksibilitas (penanganan

permintaan khusus)

9. Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan,berkaitan dengan
lokasi, ruang, kemudahan, informasi

10. Atribut yaitu pendukung pelayanan lainnya, seperti kebersihan
lingkungan, AC, fasilitas ruang tunggu, fasilitas music atau TV
dan lain-lain.

»

o0 N o\

Dapat disimpulkan bahwa baik buruknya kualitas layanan

sebuah organisasi sangat tergantung kepada keseriusan organisasi
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tersebut dalam menerapkan atribut kualitas pelayanan dan menjadikan
pelayanan yang berorientasi kepada pelanggan sebagai suatu

kebutuhan atau jalan hidup.

¢. Tuntutan akan kualitas pelayanan

Pemerintah Indonesia sebenamya telah menyadari akan
pentingnya penerapan konsep kualitas dalam pelayanan kepada
masyarakat. Keprimaan dalam pemberian layanan pada gilirarnya
akan mendapatkan pengakuan atas kualitas \p€layanan yang
memuaskan pelanggan/masyarakat (pelayanan’ prima). Hal ini
tercermin dari dikeluarkannya keputusan MENPAN nomor 81 Tahun
1993 tanggal 25 November 1993 yang menegaskan sendi-sendi
pelayanan prima sebagai_upayd peningkatan kualitas pelayanan

kepada masyarakat sebagai berikut:

1. Kesederhanaan, dalam arti bahwa prosedur/tata cara pelayanan
yanf diselénggarakan secara mudah, lancar, cepat, tidak berb?:lit—
belit; mudah dipahami dan mudah dilaksanakan.

2) Kejelasan dan kepastian, dalam arti adanya kejelasan dan
kepastian mengenai:

Prosedur/tata cara pelayanan umum,;

Persyaratan pelayanan umum baik teknis maupun
administratif;

Unit kerja atau pejabat yang berwenang dan bertanggung
jawab dalam memberikan pelayanan umum;

Rincian Dbiaya/tarif pelayanan umum dan tata cara
pembayarannya;

Jadwal waktu penyelesaian pelayanan umum;

Hak dan kewajiban baik dari pemberi maupun penerima
pelayanan umum berdasarkan bukti-bukti penerimaan

vV V V VY
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permohonan/kelengkapannya, sebagai alat untuk memastikan
pemrosesan pelayanan umum;
> Pejabat yang menerima keluhan masyarakat.

3. Keamanan, dalam arti bahwa proses serta hasil pelayanan umum
dapat memberikan keamanan dan kenyamanan serta dapat
memberikan kepastian hukum.

4. Keterbukaan, dalam arti prosedur/tata cara,persyaratan, satuan
kerja/pejabat penanggung jawab pemberi pelayanan umum, waktu
penyelesaian dan rincian biaya dan lain-lain yang berkaitan
dengan proses pelayanan umum wajib diinformasikan secara
terbuka agar mudah diketahui dan difahami oleh masyarakat baik
diminta maupun tidak diminta.

5. Efisien, dalam arti : (1)“persyaratan pelayanan hanya dibatasi
pada hal-hal yang berKaitan langsung dengan pencapaian sasaran
pelayanan dengan tetap memperhatikan keterpaduan antara
persyaratdn defigan produk pelayanan umum yang diberikan, (2)
dicegdh ddanya pengulangan pemenuhan kelengkapan persyaratan
dalam hal proses pelayanannya mempersyaratkan kelengkapan
persyaratan dari satuan kerja/instansi pemerintah lain yang terkait.

6. Ekonomis, dalam arti bahwa pengenaan biaya pelayanan umum
harus ditetapkan secara wajar dengan memperhatikan; (1) nilai
barang dan atau jasa pelayanan umum dan tidak menuntut biaya
yang tinggi di luar kewajaran, (2) kondisi dan kemampuan

masyarakat untuk membayar secara umum, (3) ketentuan

peraturan perundang-undangan yang berlaku.
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7. Keadilan yang merata, dalam arti cakupan/jangkauan pelayanan
umum harus diusahakan seluas mungkin dengan distribusi yang
merata dan diperlakukan secara adil.

8. Keterpaduan waktu, dalam arti bahwa pelaksanaan pelayanan
umum dapat diselesaikan dengan kurun waktu yang telah
ditentukan.

d. Pelayanan yang berorientasi Pelanggan

Pelayanan yang berorientasi pelanggan menurut Osborne dan
Gaebler (1998:208-212) mempunyai beberapa keunggulan yang

secara singkat dapat dijelaskan sebagdi berikut :

1. Sitem yang berorientasi pada pelanggan memaksa pemberi jasa
untuk dapat bertanggufigjawab kepada pelanggannya.

2. Sistem yang berorientasi-pada pelanggan mendepolitisi keputusan
terhadap pilihapentberi jasa.

3. Sistem yang berorientasi pada pelanggan merangsang inovasi.

4. Sistem yang-berorientasi pada pelanggan member kesempatan
kepada©rang intuk memilih di antara berbagai macam pelayanan.

5. Sistefn, yang berorientasi pada pelanggan pemborosannya lebih
sedikit Karena pasokan disesuaikan dengan permintaan.

6. . *Sistem yang berorientasi pada pelanggan mendorong pelanggan
unitak membuat pilihan,dan mendorong untuk menjadi pelanggan
yang berkomitmen.

7/ Sistem yang berorientasi pada pelanggan menciptakan peluang
lebih besar bagi keadilan.

Dengan  menempatkan masyarakat/pelanggan  dalam
kedudukan yang terhormat, maka secara tidak langsung kita telah
menghormati keberadaan pelanggan sebagai bagian yang tak
terpisahkan dari kehidupan suatu organisasi.Pemerintah sebagai

pemberi pelayanan kepada masyarakat perlu menerapkan strategi
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pelanggan agar pelayanan dapat berorientasi kepada kepuasan

pelanggan.

e. Dimensi Kualitas Pelayanan

Grooros (dalam Tjiptono 1996:13) mengemukakan tiga
dimensi kualitas jasa, yaitu fechnical quality(berkaitan dengan apa
yang diterima pelanggan),functional quality (berkaitan dengan cara
jasa yang diberikan) dan corporate quality (berkaitan dengan citra
perusahaan). Hampir mirip dengan Grooros, Lehtinen dalam Tjiptono
mengatakan ada dua dimensi kualitas jasa, yaity process quality(yang
dievaluasi pelanggan selama jasa diberikan) dan output qulity (yang
dievaluasi setelah jasa diberikan).‘Bérbeda halnya dengan pendapat
sebelumnya,dalam SANKRJI~buku I prinsip-prisip penyelenggaraan
Negara mengatakan‘bahwa kepuasan masyarakat pelanggan dicapai
melalui proses=Mmanajemen dalam penyediaan pelayanan yang

menyangkut dimensi-dimensi sebagai berikut :

L-_Reéliability (kehandalan),

Berry (2000 : 16 ) menjelaskan bahwa keandalan
adalah kemampuan untuk memberikan pelayanan terhadap
pelanggan dengan terpercaya dan akurat yang menjadi
perhatian dalam meningkatkan — mutu pelayanan terhadap
konsumen. David ( 2000 : 45 ) bahwa realibity adalah Suatu
usaha untuk mencapai hasil yang diinginkan dengan jalan

menggunakan kepandaian. Binter ( 2003 : 152) mengemukakan
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bahwa reliability adalah  kemampuan untuk memberikan

pelayanan sesuai dengan janji yang ditawarkan.

Dari kedua definisi tersebut di atas maka dapat penulis
simpulkan bahwa keandalan adalah kemampuan melayani

pelanggan secara akurat sehingga tidak mengecewakan..

2. Responsiveness (daya tanggap),

Berry ( 2000 : 16 ) menjelaskan baliwa, cepat tanggap
adalah kemampuan untuk membant®, pelanggan dan
memberikan pelayanan secara cepat¢David ( 2000 : 45 ) bahwa
cepat tanggap ( responsiveuséss /) adalah segala daya yang
dilakukan oleh penjual~terhadap pemenuhan setiap kebutuhan
pembeli sehingga ‘pénbeli  menjadi tertarik untuk selalu
mendatangi /tenipat” penjualan produk  Definisi lain yang
dikemuikakan oleh Sumanto ( 2002 : 74 ) bahwa responsiveness
adalah Kemampuan memahami dan tanggap terhadap keinginan
pelanggan pada saat hendak melakukan pembelian. Binter ( 2003
: 152 ) bahwa responsiveness adalah respon karyawan dalam
membantu pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat dan
tanggap yang meliputi kesiapan karyawan dalam melayani
pelanggan, kecepatan pelanggan dalam menangani transaksi dan

penanganan atas keluhan pelanggan

Dari beberapa definisi tersebut di atas maka dapat penulis

simpulkan bahwa responsiveness adalah  keterampilan dan
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kemampuan diri dalam menanggapi segala keinginan pelanggan
pada saat hendak membeli produk yang dijual. Pelayanan yang
dimaksudkan disini adalah bagaimana cara menjual yang baik
sehingga konsumen dapat dilayani secara maksimal dan segala

kebutuhan serta keperluannya diatasi secara cepat dan tepat.
3. Assurance (jaminan),

Berry (2000 : 18 ) menjelaskan bahwa assurance
adalah kesopanan dan kepatuhan karyawan.serta kemampuan
mereka untuk menimbulkan kepéicaydan dan keyakinan.
David ( 2000 : 45 ) bahwa assurani¢e adalah perilaku positif yang
meninmbulkan daya tarik bagi,pelanggan untuk meyakini segala
ucapannya dalam mempérkenalkan dan menjual produknya.
Sumanto ( 2002 ™79 ) bahwa assurance adalah melayani
pelanggad demgan santun sehingga dapat menarik pelanggan
untuk ‘$eldtu berbelanja. Binter ( 2003 : 152 ) bahwa Assurance
adalah kemampuan karyawan atas pengetahuan tentang produk
secara tepat, kualitas keramah tamahan, perhatian dan kesopanan
dalam memberi pelayanan, keterampilan dalam memberikan
informasi, kemampuan dalam memberikan keamanan di dalam
memanfaatkan produk yang ditawarkan, dan kemampuan dalam

menanamkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan.

Dari beberapa definisi tersebut di atas maka dapat penulis

simpulkan bahwa assurance adalah perilaku sopan dan patus serta
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meyakinkan sehingga dapat memberi kepercayaan terhadap
pelanggan untuk selalu mengunjungi tempat penjualan dan

membeli setiap produk yang dijual

Dimensi kepastian atau jaminan ini merupakan gabungan

dari aspek aspek sebagai berikut

» Kompetensi ( competence ) , yaitu keterampilan dan
pengetahguan yang dimiliki oleh para karyawan untuk
melakukan pelayanan

» Kesopanan ( courtesy ), yang meliputi, keramahan,
keterampilan dan sikap para karyawan

» Kredibilitas ( credibility ); meliputh hal — hal yang
berhubungan dengan kepercayaarikepada perusahaan seperti
reputasi, prestasi dan sebagainya

» Keamanan ( security ); yang'meliputi hal — hal yang berhub
ungan dengan kemampuanKapyawan untuk memberikan rasa
aman pada pelanggan

4. Emphaty (empati),

Bitnef (.2003 : 152 ) bahwa empati adalah perhatian
secarasindividaal yang diberikan perusahaan kepada pelanggan
séperti Kemudahan untuk menghubungi perusahaan, kemampuan
karyawan untuk berkomunikasi dengan pelanggan dan usaha
perusahaan untuk memahami keinginan dan kebutuhan
pelanggannya. Dimensi empati merupakan penggabungan dari
dimenasi ; a ) akses, yang meliputi kemudahan memanfaatkan
produk yang ditawarkan perusahaan; b) komunikasi, merupakan
kemampuan untuk melakukan komunikasi untuk menyampaikan
informasi kepada pelanggan atau memperoleh masukan dari

pelanggan; c) pemahaman kepada pelanggan, meliputi usaha

31

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



14/41604.pdf

perusahaan untuk mengetahuidsan memahami kebutuhan dan

keinginan pelanggan.

Berry (2000 : 20 ) menjelaskan bahwa empati adalah
kesediaan untuk peduli memberi perhatian pribadi bagi
pelanggan.David ( 2000 : 45 ) bahwa empati adalah kesadaran
diri terhadap tugas dalam memberi palayanan yang maksimal
terhadap pelanggan. Sumanto ( 2002 : 76 ) bahwa empati adalah
kemampuan menunjukkan pribadi yang baik( dan jujur sehingga

disenangi oleh pelanggan.

Dari beberapa definisi di ‘atas”dapat penulis simpulkan
bahwa empati adalah pribadi yang baik dan jujur serta peduli
memberi perhatian terhadap pelanggan untuk memenuhi segala
keinginan pelanggansehingga pelanggan tertarik dan puas

berbelanja Atas’setiap produk yang dijual

5. Tangibles (fasilitas fisik),

Berry (2000 : 20 ) menjelaskan bahwa tangibles adalah
penampilan fasilitas fisik, peralatan, personel dan materi
komunikasi. David ( 2000 : 45 ) bahwa tangibles adalah
keadaan fisik yang memberikan daya tarik tersendiri bagi
pelanggan seperti ketersediaan tempat duduk, fasilitas hiburan,
kecantikan personel dan penampilan yang mempesona .Perilaku
konsumen sangat erat hubungannya dengan perwujudan dari

kelima unsur di atas, kepuasan dan ketidak pastian
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pelanggan terhadap unsur unsur tersebut selanjutnya akan

mempengaruhi perilaku pelanggan

Dari uraian tentang beberapa definisi di atas dapat
dilakukan pendalaman pemahaman terhadap pelayanan
masyarakat. Seorang pelayan profesional harus memiliki dedikasi
tinggi untuk melayani kebutuhan dan mengatasi masalah yang
dihadapi oleh pelanggan. Walaupun dimensi kualitas pelayanan
yang dikembangkan oleh para sarjana tersebat telah banyak
digunakan untuk menilai kualitas pelayanan dari suatu organisasi
perusahaan atau organisasi publik, tétapi pihak yang paling
mengetahui secara obyektifdkualitas pelayanan adalah pelanggan

itu sendiri.

Menurut, Gaspersz (1997) ada 10 dimensi karakteristik
atau atributlyaiig harus diperhatikan dalam perbaikan kualitas jasa

pelayanar“antara lain.

1./ Kepastian waktu pelayanan; Ketepatan waktu yang
diharapkan berkaitan dengan waktu proses atau penyelesaian,
pengiriman, penyerahan, pemberian jaminan atau garansi dan
menanggapi keluhan.

2. Akurasi pelayanan;, Akurasi pelayanan berkaitan dengan
realibilitas pelayanan, bebas dari kesalahan-kesalahan.

3. Kesopanan dan keramahan dalam memberikan pelayanan,
Personil yang berada di garis depan yang berinteraksi
langsung dengan pelanggan eksternal harus dapat
memberikan sentuhan pribadi yang menyenangkan. Sentuhan
pribadi yang menyenangkan tercermin melalui penampilan,
bahasa tubuh dan bahasa tutur yang sopan, ramah, ceriah,
lincah dan gesit.

4. Tanggung jawab; Bertanggung jawab dalam penerimaan
pesan atau permintaan dan penanganan keluhan pelanggan
eksternal.
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5. Kelengkapan ;Kelengkapan pelayanan menyangkut lingkup
(cakupan) pelayanan, ketersediaan sarana pendukung, dan
pelayanan komplementer.

6. Kemudahan mendapatkan pelayanan; Kemudian
mendapatkan pelayanan berkaitan dengan banyaknya outlet,
petugas yang melayani, dan fasilitas pendukung.

7. Variasi model pelayanan,; Variasi model pelayanan berkaitan
dengan inovasi untuk memberikan pola-pola baru pelayanan,
menanggapi kebutuhan khas.

8. Pelayanan pribadi; Pelayanan pribadi berkaitan dengan
kemampuan dalam memberikan, menanggapi kebutuhan
khas.

9. Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan;, Kenyamanan
pelayanan berkaitan dengan ruang tunggu/tempat pelayanan,
kemudahan, ketersediaan data/informasi;~,dan petunjuk-
petunjuk

10. Atribut pendukung pelayananAtribut\pendukung pelayanan
dapat berupa ruang tunggu yang.cukup AC, bahan bacaan,
TV, music, dan kebersihan lingkurigan:

f. Prinsip - prinsip Pelayanan

Standar pelayandn(IAN. 2003) adalah suatu tolok ukur yang
dipergunakan uptuk, acuan penilaian kualitas pelayanan sebagai
komitmen atéu/anji dari pihak penyedia pelayanan kepada pelanggan
untuk_membérikan pelayanan yang berkualitas. Sedangkan pelayanan
berkualitas adalah pelayanan yang cepat, menyenangkan, tidak
miengandung kesalahan, serta mengikuti proses dan prosedur yang
telah ditetapkan terlebih dahulu. Manfaat yang dapat diperoleh dengan

adanya standar pelayanan (LAN. 2003) antara lain.

a. Memberikan jaminan kepada masyarakat bahwa mereka mendapat
pelayanan dalam kualitas yang dapat dipertanggungjawabkan.
b. Melakukan perbaikan kinerja pelayanan publik.

¢. Meningkatkan mutu pelayanan.
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Upaya penyediaan pelayanan yang berkualitas antara lain
dapat dilakukan dengan memperhatikan ukuran-ukuran apa saja yang
menjadi kriteria kinerja pelayanan. Menurut LAN (2003), kriteria-
kriteria peiayanan tersebut antara lain Kesederhanaan, Reliabilitas,
Tanggungjawab dari para petugas pelayanan, Kecakapan para petugas
pelayanan, Pendekatan kepada pelanggan dan kemudahan kontak
pelanggan dengan petugas, Keramahan, Keterbukaan,Komunikasi
antara petugas dan pelanggan, Kredibilitas, Kejelasan dan kepastian,
Keamanan, Mengerti apa yang diharapkan pelanggan, Kenyataan,

Efisien, Ekonomis

Definisi kualitas berdagarkan’ sudut pandang tiga pakar
kualitas tingkat internasionalsyaitu mengacu pada pendapat Crosby,
dkk (dalam Yamit, 2005, p7) antara lain :

1. Deming mendefinisikan kualitas adalah apapun yang menjadi
kebutuhan dan Keinginan konsumen.

2. Croshy » mempersepsikan  kualitas sebagai  nihil cacat,
kesempufniaan dan kesesuaian terhadap persyaratan.

3. Juraf ‘mendefinisikan kualitas sebagai kesesuaian terhadap
spesifikasi, jika dilihat dari sudut pandang produsen.

Sedangkan secara obyektif kualitas menurut Juran, (dalam
Yamit, 1996, p337) adalah : suatu standar khusus dimana
kemampuannya (availability), kinerja (performance), kendalannya
(reliability), kemudahan pemeliharaan (maintainability) dan
karakteristiknya dapat diukur.

Menurut Davis, (dalam Yamit, 2005, p8) membuat definisi

kualitas yang lebih luas cakupannya, yaitu kualitas merupakan suatu
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kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia,
proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.
Pendekatan yang digunakan Davis ini menegaskan bahwa kualitas
bukan hanya menekankan pada aspek hasil akhir, yaitu produk dan
jasa tetapi juga menyangkut kualitas manusia, kualitas lingkungan.
Sangatlah mustahil menghasilkan produk dan jasa yang berkualitas
tanpa melalui manusia dan proses yang berkualitas.

Menurut Gaspersz (2002, pl81) mendefinisikan kualitas
adalah : Totalitas dari karakteristik suatu produk (barang dan atau
jasa) yang menunjang kemampuan untukymhieémenuhi kebutuhan yang
dispesifikasikan. Kualitas seringkali diartikan sebagai segala sesuatu
yang memuaskan pelanggan atau kesesuaian terhadap persyaratan atau
kebutuhan. Perusahaan jasa-dan pelayanan lebih menekankan pada
kualitas proses, karéna Konsumen biasanya terlibat langsung dalam
proses tersebut!“Sedangkan perusahaan yang menghasilkan produk
l=bih ménekankan pada hasil, karena konsumen umumnya tidak
terlibaf secara langsung dalam prosesnya. Untuk itu diperlukan system
manajemen kualitas yang dapat memberikan jaminan kepada pihak
konsumen bahwa produk tersebut dihasilkan oleh proses yang
berkualitas.

Pelayanan menurut Loveloc didefinisikan sebagai kegiatan
ekonomi yang menciptakan dan memberikan manfaat bagi pelanggan
pada waktu dan tempat tertentu, sebagai hasil dan tindakan

mewujudkan perubahan yang diinginkan dalam diri atau atas nama
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penerima jasa tersebut. Sedangkan pengertian pelayanan menurut

Kotler yaitu setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh

satu pihak kepada pihak lain pada dasarnya tidak berwujud dan tidak

mengakibatkan kepemilikan apapun.

Jadi pelayanan dapat didefinisikan sebagai tindakan atau
kinerja yang menciptakan manfaat bagi pelanggan dengan
mewujudkan perubahan yang diinginkan dalam diri atau atas nama
penerima. Sehingga pelayanan itu sendiri memilikiynilai tersendiri
bagi pelanggan dalam hubungannya dengan ‘meénciptakan nilai-nilai
pelanggan.

Menurut Tjiptono, ada 4 karakteristik pokok pelayanan (jasa)
yang membedakannya dengan barang , yaitu :

1. Intangibility : tidak ‘ada bentuk fisiknya sehingga tidak dapat
dilihat, oleh karena, itu pemasar menggunakan sejumlah alat untuk
membuktikan kualitas pelayanan (jasa) yang ditawarkan.

2, Inseparabil.ity : pelayanan (jasa) yang dijual tidak terpisahkan dari
orang yang memasarkan. Pelayanan (jasa) diproduksi dan
dikonsumsi pada saat yang bersamaan. Service provider (penyedia
jasa) dan customer (pelanggan) akan bertemu secara langsung
maupun tidak langsung sehingga hal ini mempengaruhi kualitas
pelayanan (jasa) dan karena itu pula tidak dapat distandarisasi.

3. Variability : pelayanan (jasa) yang beragam sangat tergantung
siapa yang menyajikan,

4. Perishability : Karena sifatnya yang tidak dapat disimpan,
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Menurut Zeithaml dan Bitner, Kualitas pelayanan (jasa),
adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas
tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.
Dengan demikian ada 2 faktor utama yang mempengaruhi kualitas
pelayanan (jasa), yaitu : expected service dan perceived Service.
Apabila pelayanan (jasa) yang diterima atau dirasakan (perceived
service) sesual dengan yang diharapkan (expected service), maka
kualitas pelayanan (jasa) dipersepsikan baik dan{memuaskan. Jika
pelayanan (jasa) yang diterima melampaui hdrapan pelanggan, maka
kualitas pelayanan (jasa) dipersepsikan sebdgdi kualitas yang ideal.
Sebaliknya jika pelayanan (jasa) yang di terima lebih rendah daripada
yang di harapkan, maka kualitas peldyanan (jasa) dipersepsikan buruk.
Maka, baik tidaknya, kualitas pelayanan (jasa) tergantung pada
penyedia pelayanan ‘(jasa) dalam memenuhi harapan pelanggannya
secara konsisten.

Sepuluh faktor utama yang menentukan kualitas kepuasan
pelatiggan (jasa) yang di kembangkan pertama kali pada tahun 1985
oleh Zeithaml, Berry dan Parasuraman meliputi 10 dimensi, yaitu :

1. Tangibles ; keberadaan fisik pemberi pelayanan, meliputi tempat
parkir, fasilitas gedung, tata letak dan tampilan barang,
kenyamanan fasilitas fisik, peralatan dan perlengkapan modern.

2. Reliability ; mencakup 2 hal pokok,yaitu konsistensi kerja
(performance) dan kemampuan untuk dipercaya
(dependability).Hal ini berarti perusahaan memberikan pelayanan
(jasa) nya secara tepat sejak saat pertama (right in the firts
time).Selain itu juga berarti bahwa perusahaan yang bersangkutan
memenuhi janjinya.

3. Responsiveness ; pelayanan yang baik harus disertai dengan

tingkat keikutsertaan /keterlibatan dan daya adaptasi yang tinggi,
yaitu membantu dengan segera memecahkan masalah.
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4. Competence ; pelayanan yang baik harus di dasarkan kepada
kecakapan/keterampilan yang tinggi.

5. Access ; meliputi memberikan/menyediakan keinginan pelanggan
dan pelayanan yang mudah dihubungi.

6. Courtesy ; pelayanan yang baik harus disertai dengan sikap
keramahan, kesopanan kepada pihak yang dilayani.

7. Communication ; pelayanan yang baik harus didasarkan kepada
kemampuan berkomunikasi yang baik dengan pihak yang di
layani.

8. Credibility ; pelayanan yang baik harus dapat memberikan rasa
kepercayaan yang tinggi kepada pihak yang di layani.

9. Security ; pelayanan yang baik harus memberikan rasa aman
kepada pihak yang di layani dan membebaskan dari segala resiko
atau keragu-raguan pelanggan.

10. Understanding The Customer ; pelayanan ¢yang baik harus
didasarkan kepada kemampuan menanggapi [atadl rdsa pengertian
kepada keinginan pihak yang dilayani.

Dalam pengembangan selanjutnya/pada tahun 1990, kualitas
pelayanan (jasa) dikelompokkafi »ke “dalam 5 dimensi oleh
Parasuraman et.all ,yaitu :

1. Bukti Langsung (Tapgible), yaitu : sebagai fasilitas yang dapat
dilihat dan ,di “gunakan perusahaan dalam upaya memenuhi
kepuasan pelanggan,seperti gedung kantor, peralatan kantor,
penampilan karyawan dan lain lain.

2.5 Kendala (Reliability), yaitu : kemampuan memberikan pelayanan
kepada pelanggan sesuai dengan yang di harapkan, seperti
kemampuan dalam menempati janji, kemampuan memecahkan
masalah dan kemampuan untuk meminimumkan kesalahan.

3. Daya Tanggap (Responsiveness), yaitu sebagai sikap tanggap,

mau mendengarkan dan merespon pelanggan dalam upaya

memuaskan pelanggan, misalnya : mampu memberikan informasi
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secara benar dan tepat, tidak menunjukan sikap sok sibuk dan
mampu memberikan pertolongan dengan segera.

4. Jaminan (A4ssurance), yaitu :kemampuan karyawan dalam
menimbulkan kepercayaan dan keyakinan pelanggan melalui
pengetahuan,kesopanan serta menghargai perasaan pelanggan.

5. Kepedulian/Empati (Emphaty), yaitu : kemampuan atau kesediaan
karyawan memberikan perhatian yang bersifat pribadi, seperti
bersikap ramah, memahami kebutuhan dafi~peduli kepada
pelanggannya.

Dalam 5 dimensi kualitas pelayandn’ yang baru ini, dimensi
Competence, Credibility dan Security  dikelompokkan ke dalam
dimensi  Assurance, sedangkan” dimensi Access, Courtesy,
Communication dan Understanding dikelompokkan ke dalam dimensi
Emphaty.

Sedangkary Zeithaml menjelaskan bahwa kualitas pelayanan
berfokus_terhadap evaluasi yéng mencerminkan persepsi pelanggan
dam_dimensi yang spesifik tentang pelayanan. Dan juga bahwa
kualitas pelayanan merupakan komponen daripada kepuasan
pelanggan. Dalam hal ini bahwa kualitas pelayanan merupakan faktor
yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Schiffman dan Kanuk menjelaskan bahwa pelayanan
merupakan suatu hal yang penting, sebab peningkatan daripada
pelayanan itu sendiri dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan

pada waktu yang bersamaan dapat meningkatkan keuntungan bagi
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perusahaan. Sedangkan Rangkuti menandaskan bahwa kualitas
pelayanan merupakan salah satu faktor yang dapat menentukan
kepuasan pelanggan. Lebih lanjut Handi Irawan menjelaskan bahwa
kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor yang dapat mendorong
kepuasan pelanggan.

Jadi dari beberapa teori yang ada kesimpulannya bahwa
kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor yang dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Teori ini digunakan dalam
penelitian karena mampu mengakomodasi dan‘mewakili obyek-obyek
kualitas produk dan kualitas pelayanan dédri‘ptoduk yang di teliti. Pada
pengembangan selanjutnya, diménsi “tersebut diangkat menjadi
variabel dimana dari variabel-variabel ini kemudian diurai menjadi

dimensi-dimensi dan indikater-indikatornya.

2. Efektivitas
a. Pengertian Efektivitas

Efektivitas berasal dari kata efektif yang mengandung
pengertian dicapainya keberhasilan dalam mencapai tujuan yang telah
ditetapkan. Efektivitas selalu terkait dengan hubungan antara hasil
yang diharapkan dengan hasil yang sesungguhnya dicapai. Efektivitas
dapat dilihat dari berbagai sudut pandang (view point) dan dapat
dinilai dengan berbagai cara dan mempunyai kaitan yang erat dengan
efisiensi. Seperti yang dikemukakan oleh Arthur G. Gedeian dkk

dalam bukunya Organization Theory and Design yang mendefinisikan
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efektivitas, sebagai berikut: “That is, the greater the extent it which an
organization’s goals are met or surpassed, the greater iis
effectiveness” (Semakin besar pencapaian tujuan-tujuan organisasi

semakin besar efektivitas) (Gedeian dkk, 1991:61).

Berdasarkan pendapat di atas, bahwa apabila pecncapaian
tujuan-tujuan daripada organisasi semakin besar, maka semakin besar
pula efektivitasnya. Dari pengertian tersebut dapat disimpulkan
adanya pencapaian tujuan yang besar daripada organisaSi maka makin

besar pula hasil yang akan dicapai dari tujuan-tujnan tersebut.

Menurut pendapat Mahmudindalam bukunya Manajemen
Kinerja Sektor Publik mendefinisikan efektivitas, sebagai berikut:
“Efektivitas merupakans hubungan antara ouwtpur dengan tujuan,
semakin besar kontribusi(sumbangan) output terhadap pencapaian
tujuan, maka/ semakin efektif organisasi, program atau kegiatan”
(Mahmudi}{ 2005:92). Berdasarkan pendapat tersebut, bahwa
efektivitas’ mempunyai hubungan timbal balik antara oufput dengan
tyjuan. Semakin besar kontribusi output, maka semakin efektif suatu

program atau kegiatan.

Efektivitas berfokus pada outcome (hasil), program, atau
kegiatan yang dinilai efektif apabila output yang dihasilkan dapat
memenuhi tujuan yang diharapkan atau dikatakan spending wisely.
Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada Gambar 2.1 mengenai

hubungan arti efektivitas di bawah ini.
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Gambar 2.1

Hubungan Efektivitas

OQUTCOME

Efektivitas =

ouTPUT

Sumber: Mahmudi, 2005:92.

Sehubungan dengan hal tersebut di afas,/maka efektivitas
adalah menggambarkan seluruh siklus “input, proses dan output
yang mengacu pada hasil guna daripada’suatu organisasi, program
atau kegiatan yang menyafakap/Sejauhmana tujuan (kualitas,
kuantitas, dan waktu) télalidicapai, serta ukuran berhasil tidaknya
suatu organisasi”\mencapai tujuannya dan mencapai target-
targetnya. Hal” in1” berarti, bahwa pengertian efektivitas yang
dipentingkan adalah semata-mata hasil atau tujuan yang
dikehéndaki. Pandangan yang sama menurut pendapat Peter F.
Drucker yang dikutip H.A.S. Moenir dalam bukunya Manajemen
Umum di Indonesia yang mendefinisikan efektivitas, sebagai
berikut:

“Effectivennes, on the other hand, is the ability to choose
appropriate objectives. An effective manager is one who selects the
right things to get done”. (Efektivitas, pada sisi lain, menjadi
kemampuan untuk memilih sasaran hasil sesuai. Seorang manajer

efektif adalah satu yang memilih kebenaran untuk melaksanakan)
(dalam Moenir, 2006:166).
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Memperhatikan pendapat para ahli di atas, bahwa konsep
efektivitas ~ merupakan  suatu  konsep  yang  bersifat
multidimensional, artinya dalam mendefinisikan efektivitas
berbeda-beda sesuai dengan dasar ilmu yang dimiliki walaupun
tujuan akhir dari efektivitas adalah pencapaian tujuan. Kata efektif
sering dicampuradukkan dengan kata efisien walaupun artinya
tidak sama, sesuatu yang dilakukan secara efisien belum tentu

efektif.

Lebih lanjut menurut Agung Kuarnidwan dalam bukunya
Transformasi Pelayanan Publik Jmendefinisikan efektivitas,
sebagai berikut: “Efektivitag adalah kemampuan melaksanakan
tugas, fungsi (operasi kégiatan program atau misi) daripada suatu
organisasi atau /Sejenisnya yang tidak adanya tekanan atau

ketegangan diaritara pelaksanaannya” (Kurniawan, 2005:109).

Selubungan dengan hal-hal yang dikemukakan di atas,
makatingkat efektivitas itu sendiri dapat ditentukan oleh
terintegrasinya sasaran dan kegiatan organisasi secara menyeluruh,
kemampuan adaptasi dari organisasi terhadap perubahan

lingkungannya.
b. Ukuran Efektivitas

Keluaran (output) yang dihasilkan lebih banyak bersifat
keluaran (output) tidak berwujud (intangible) yang tidak mudah

untuk dikuantifikasi, maka pengukuran efektivitas sering
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menghadapi kesulitan. Kesulitan dalam pengukuran efektivitas
tersebut karena pencapaian hasil (outcome) seringkali tidak dapat
diketahui dalam jangka pendek, akan tetapi dalam jangka panjang
setelah program berhasil, sehingga ukuran efektivitas biasanya
dinyatakan secara kualitatif (berdasarkan pada mutu) dalam bentuk
pernyataan saja (judgement), artinya apabila mutu yang dihasilkan

baik, maka efektivitasnya baik pula.

Membahas masalah ukuran efektivitas\/memang sangat
bervariasi tergantung dari sudut terpernuhinya” beberapa kriteria
akhir. Menurut pendapat Cambell/yang/dikutip oleh Richard M.
Steers dalam bukunya Efekitvitas Organisasi menyebutkan

beberapa ukuran daripada.efektivitas, yaitu:

p—

Kualitas artinya kualitas yang dihasilkan oleh organisasi;

2. Produktivitas,artinya kuantitas dari jasa yang dihasilkan;

3. Kesiagaan ~yaitu penilaian menyeluruh sehubungan dengan
kemungkinan dalam hal penyelesaian suatu tugas khusus
dengar baik;

4, “Efisiensi merupakan perbandingan beberapa aspek prestasi
terhadap biaya untuk menghasilkan prestasi tersebut;

5. /Penghasilan yaitu jumlah sumber daya yang masih tersisa
setelah semua biaya dan kewajiban dipenuhi;

6. Pertumbuhan adalah suatu perbandingan mengenai eksistensi
sekarang dan masa lalunya;

7. Stabilitas yaitu pemeliharaan struktur, fungsi dan sumber daya
sepanjang waktu;

8. Kecelakaan yaitu frekuensi dalam hal perbaikan yang
berakibat pada kerugian waktu;

9. Semangat Kerja yaitu adanya perasaan terikat dalam hal
pencapaian tujuan, yang melibatkan usaha tambahan,
kebersamaan tujuan dan perasaan memiliki;

10. Motivasi artinya adanya kekuatan yang mucul dari setiap
individu untuk mencapai tujuan;

11. Kepaduan yaitu fakta bahwa para anggota organisasi saling

menyukai satu sama lain, artinya bekerja sama dengan baik,

berkomunikasi dan mengkoordinasikan;
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12. Keluwesan Adaptasi artinya adanya suatu rangsangan baru
untuk mengubah prosedur standar operasinya, yang bertujuan
untuk mencegah keterbekuan terhadap rangsangan lingkungan;
(dalam Steers, 1985:46-48).

Sehubungan dengan hal-hal yang dikemukakan di atas,
maka ukuran efektivitas merupakan suatu standar akan
terpenuhinya mengenai sasaran dan tujuan yang akan dicapai.
Selain itu, menunjukan pada tingkat sejauh mana organisasi,

program/kegiatan melaksanakan fungsi-fungsinya\secara optimal.

Studi tentang efektivitas bertolak~dari variabel-variabel
artinya konsep yang mempunyai vdriasi nilai, dimana nilai-nilai
tersebut merupakan ukuran® daripada efektivitas. Hal ini sejalan
dengan pendapat Sudarwan Danim dalam bukunya Motivasi
Kepemimpinan_‘dan™ Efektivitas Kelompok yang menyebutkan

beberapa variabel yang mempengaruhi efektivitas, yaitu:

1..“Mariabel bebas (independent variable)
Yaitu variabel pengelola yang mempengaruhi variabel terikat
yang sifatnya given dan adapun bentuknya, sebagai berikut:

a. Struktur yaitu tentang ukuran;
b. Tugas yaitu tugas dan tingkat kesulitan;
¢. Lingkungan yaitu keadaan fisik baik organisasi, tempat
kerja maupun lainnya;
d. Pemenuhan kebutuhan yaitu kebutuhan fisik organisasi,
kebutuhan di tempat kerja dan lain-lain.
2. Variabel terikat (dependent variable)

Yaitu variabel yang dapat dipengaruhi atau dapat diikat oleh
variabel lain dan berikut adalah contoh dari variabel terikat,
yaitu:
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a. Kecepatan dan tingkat kesalahan pengertian;
b. Hasil umum yang dapat dicapai pada kurun waktu
tertentu.
3. Variabel perantara (interdependent variable)
Yaitu variabel yang ditentukan oleh suatu proses individu atau
organisasi yang turut menentukan efek variabel bebas.
(Danim, 2004:121-122).

Sehubungan dengan hal tersebut di atas, maka hal-hal yang
mempengaruhi efektivitas adalah ukuran, tingkat kesulitan,
kepuasan, hasil dan kecepatan serta individu atau organisasi dalam
melaksanakan sebuah kegiatan/program tersebut, Disamping itu
adanya evaluasi apabila terjadi kesalahan‘pengertian pada tingkat
produktivitas yang dicapai, séhirigga akan tercapai suatu

kesinambungan (sustainabillity).

Menurut pendapat David Krech, Ricard S. Cruthfied dan
Egerton L. Ballachey dalam bukunya Individual and Society yang
dikutip Stdarwan Danim dalam bukunya Motivasi Kepemimpinan
dan Efekiivitas Kelompok menyebutkan ukuran efektivitas, sebagai
berikut:

1. Jumlah hasil yang dapat dikeluarkan, artinya hasil tersebut
berupa kuantitas atau bentuk fisik dari organisasi, program atau
kegiatan. Hasil dimaksud dapat dilihat dari perbandingan (ratio)
antara masukan (input) dengan keluaran (output).

2. Tingkat kepuasan yang diperoleh, artinya ukuran dalam
efektivitas ini dapat kuantitatif (berdasarkan pada jumlah atau
banyaknya) dan dapat kualitatif (berdasarkan pada mutu).

3. Produk kreatif, artinya penciptaan hubungannya kondisi yang
kondusif dengan dunia kerja, yang nantinya dapat
menumbuhkan kreativitas dan kemampuan.

4. Intensitas yang akan dicapai, artinya memiliki ketaatan yang
tinggi dalam suatu tingkatan intens sesuatu, dimana adanya rasa
saling memiliki dengan kadar yang tinggi.

(dalam Danim, 2004:119-120).
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Berdasarkan uraian di atas, bahwa ukuran daripada
efektifitas harus adanya suatu perbandingan antara masukan dan
keluaran, ukuran daripada efektifitas harus adanya tingkat
kepuasan dan adanya penciptaan hubungan kerja yang kondusif
serta intensitas yang tinggi, artinya ukuran daripada efektivitas

adanya keaadan rasa saling memiliki dengan tingkatan yang tinggi.

3. Hubungan Antara Kualitas Pelayanan Dan Efektivitaas Pelaksanaan
Program
Dari pelbagai konsep tentang pelayanan vyang berkualitas dan
efektivitas program, maka dapat diKatakan™ bahwa hubungan antara
kualitas pelayanan dan efektivitas program bersifat kausal. Hal ini
mengandung maksud bahwa, ‘sediakin tinggi derajat kualitas pelayanan,
semakin tinggi pula derajat efektivitas; sebaliknya semakin rendah derajat

kualitas pelayanah, inaka semakin rendah pula derajat efektivitas program.

C. KerangKa Berpikir
Pada hakekatnya, apabila penyelenggaraan penyuluhan tersebut
dilaksanakan secara benar, kontinyu, dan konsisten oleh pemerintah
kabupaten/kota maka penyelenggaraan penyuluhan akan memberikan
manfaat optimal sehingga tingkat kepuasan petani juga akan tinggi yang
berdampak pada tingkat kualitas hidup petani.
Berbicara mengenai kualitas pelayanan, ukurannya bukan hanya

ditentukan oleh pihak yang melayani saja tetapi lebih banyak ditentukan oleh
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pihak yang dilayani, karena mereka yang menikmati layanan sehingga dapat
mengukur kualitas pelayanan berdasarkan harapan-harapan mereka dalam
memenuhi kepuasannya. Sekarang ini petani semakin pintar, mereka sangat
kritis, sehingga para pelatih harus mampu memberikan pelayanan yang sesuai
dengan harapan petani. Sedikit saja penyimpangan, seperti pelayanan tidak
sesuai dengan yang diharapkan, maka akan menimbulkan rasa malas bagi

para pegawai yang dapat berakibat rendahnya petani .

Persoalan pelayanan prima di instansi-instansi pemerintah sangat
berkaitan dengan bagaimana pola manajemennya ‘diimipléementasikan untuk
memfasilitasi kebersamaan, kerjasama, dan ypaya-Gpaya lain yang berkaitan
dengan kompensasi materil dan non<materil” bisa diwujudkan agar para
penyuluh lapangan dapat bekerja sestai dengan tujuan yang diinginkan. Kita
kembalikan ke pernyatadn-pernyataan sebelumnya, bahwa dengan
memberikan pelayanan ‘prima‘kepada pelanggan ekternal dalam hal ini para
petani oleh petugds pelayanan lapangan, diharapkan ada peningkatan loyalitas
petani terhadap Setiap peraturan dan implementasi program, selain itu juga
memberikan pelayanan prima kepada petani, diharapkan akan timbul loyalitas
atau kepatuhan dari mereka, sehingga mampu menarik manfaat untuk
menyelesaikan misinya. Dimensi yang dapat digunakan untuk mengevaluasi

kualitas pelayanan yaitu:

a. Tangibles (fasilitas fisik), yaitu penampilan fisik bangunan serta sarana
dan prasarana yang mendukung pelayanan termasuk tempat/dimana
pelayanan itu diberikan,serta penampilan petugas saat memberikan

pelayanan;
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b. Reliability (kehandalan), yaitu kecakapan/kemampuan dan keakuratan
petugas dalam memberikan pelayanan, serta ketepatan waktu dalam
pemberian pelayanan;

c. Responsiveness (daya tanggap), yaitu kemudahan petugas untuk
dihubungi, kemauan atau respon secara proaktif dari petugas untuk
memberikan pertolongan kepada pelanggan;

d Assurance (jaminan), yaitu pengetahuan kesopanan dan sikap untuk
dapat dipercaya yang dimiliki petugas sehingga tidak meninggalkan
keraguan dan resiko yang mungkin timbul &kibat ‘pelayanan yang
diberikan;

e. Emphaty (empati), yaitu kemampwam untuk memahami kebutuhan
pelanggan, meliputi kepeduliap/perhatian dari petugas secara individual

terhadap pengguna layanan.

Dimensi kualifas™ )p¢layanan sebagaimana dijelaskan di atas
dimaksudkan untuks niemberi dorongan dan memotivasi karyawan lapangan
dalam hal .ini petugas PPL untuk menegakkan disiplin sehingga dengan
demikian\ para petani dapat terpuaskan dan dapat pula melakukan pekerjaan
dengan baik. Indikator yang menunjukkan bahwa  para petani telah
terpuaskan melalui kualitas layanan yang maksimal ditunjukkan dengan
perilaku disiplin yakni hadir dan mengerjakan pekerjaan tepat waktu,
menyelesaikan pekerjaan sesuai target, menciptakan dan memelihara suasana
kerja yang baik, menjalankan tugas kedinasan dengan sebaik — baiknya,
bekerja dengan jujur, tertib, semangat, menaati semua aturan kedinasan dari

atasan yang berwenang. Berdasarkan keseluruhan uraian di atas, maka
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kerangka penelitian ini dapat digambarkan melalui diagram alur sederhana

sebagaimana gambar berikut ini:

Gambar 01
Kerangka Berpikir
Tangible FToTTTTTTTT TS
(berwujud) (X5) E
Reliability 3
(kehandalan) (X1) [~~~ """ T7[TT77T Pt
LN Y
Responsiviness [ - - oo} _En A > EFEKTIVITAS
(daya tangkap) >
(X2) S KA )
Assurance E i
(kepastian) (X3) o
Emphaty E
| (empati) (X4) !
--------------------- » : Pengaruh secara parsial
> : Pengaruh secara simultan
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D. Hipotesis Penelitian
1. Ada Pengaruh tangible (berwujud) PPL terhadap efektivitas pelaksanaan
program agribisnis padi sawah
2. Ada Pengaruh reliability (kehandalan) PPL terhadap efektivitas

pelaksanaan program agribisnis padi sawah

(V'S

Ada Pengaruh responsiviness (daya tangkap) PPL terhadap efektivitas

pelaksanaan program agribisnis padi sawah

4. Ada Pengaruh Assurance (kepastian) PPL tertiadap efektivitas
pelaksanaan program agribisnis padi sawah

5. Ada Pengaruh emphaty (empati) PPL terhadap efektivitas pelaksanaan
program agribisnis padi sawah

6. Ada Pengaruh tangibles, reliability, résponsiveness, Assurance, emphaty,

secara simultan terhadapefektivitas pelaksanaan program agribisnis padi

sawah

E. Definisi Konsep dan Operasional
Untuk wmenghindari kesalahan dalam mengartikan variable-variabel yang
dianalisis” dan atau untuk membatasi permasalahan dalam penelitian ini
digunakan dalam penelitian ini, maka perlu dijelaskan defenisi konsep dan

operasional dari masing-masing variable, seperti yang tertera dalam tabel 2.1
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Defenisi Konsep dan Operasionalisasi Variabel Kualitas Pelayanan dan
Efektivitas pelaksanaan Progam

Variabel

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

Penelitian Dimensi Prinsip Indikator
1 2 3 4
Kualitas Tangibility Tangibility adalah | Penampilan fisik yang
Pelayanan keadaan fisik yang | rapi, bersih  dan
X) memberikan daya tarik | penampilan menarik,
tersendiri bagi petani | adanya balai pelatihan
seperti ketersediaan | penyuluhan yang
tempat duduk, fasilitas | aman, lokasi
hiburan, penampilan | penyuluh mudah
personel dan | diakses, penyuluh
penampilan yang | memiliki kualitas
mempesona yang memadai
Reliability Reliability adalah | Adanya standar
kemampuan PPL\untuk’| layanan baku,
memberikan <{pelaydnan | tindakan yang cepat
terhadap pétani sawah | dan tepat, PPL cermat
dengan(terpercaya dan | dalam  memberikan
akurat yang~ menjadi | pelayanan, PPL
perhatian dalam | memiliki sertifikat
menirgkatkan mutu | penyuluh profesional
pelayanan terhadap
petani
Responsiviness” | Responsivensess; PPL memiliki
adalah respon petugas | kemampuan dalam
PPL dalam membantu | memberi respon,
dan memberikan | kesigapan petugas,
pelayanan yang cermat | informasi yang jelas
dan  tanggap yang | dan dimengerti, PPL
meliputi kesiapan | memiliki rekasi yang
petugas PPL  dalam | cepat dan tanggap
melayani para petani | terhadap keluhan
sawah, kecepatan | petani sawah
petugas dalam
menangani transaksi
dan penanganan atas
keluhan petani dalam
meningkatkan agribisnis
Assurance Assurance adalah | Adanya jaminan
kemampuan petugas | keamanan, adanya
PPL atas pengetahuan | kepercayaan terhadap
tentang pekerjaan | petani, solusi yang
secara tepat, kualitas | efektif, adanya
keramahtamaha, jaminan biaya
perhatian dan | operasional
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kesopanan dalam
memberi pelayanan,
keterampilan dalam
memberikan informasi,
kemampuan dalam

memberikan keamanan
di dalam memanfaatkan

produk yang ditawarkan

Empathy Emphaty adalah | Adanya perhatian
perhatian secara | individual, perhatian
individual yang | yang penuh,

diberikan petuga PPL | mengutamakan
kepada petani seperti | kepentingan  petani,

kemudahan untuk | peduli terhadap
menghubungi  petugas | kebutuhan, peduli
PPL, kemampuan | terhadap  keinginan
petugas untuk 4, petani, alokasi waktu

berkomunikasi dengan ‘|, yahg memadai
petani dan usaha/tntulke
memahami  keinginan
dan kebutuhan'pétani.

Efektivitas Jumlah hasil | artinya) hasil tersebut | Kurun waktu

pelaksanaan | yang dapat,| bérupa” kuantitas atau | pencapaiannya

(Y) dikeluarkan, bentuk fisik dari | ditentukan
ofganisasi, program atau | Sasaran merupakan
kegiatan. Hasil | target yang konkrit
dimaksud dapat dilihat | Dasar hokum
dari perbandingan

(ratio) antara masukan
(input) dengan keluaran

(output).
Tingkat artinya ukuran dalam | Prosedur
kepuasan yang | efektivitas ini dapat | Proses sosialisasi
diperoleh kuantitatif (berdasarkan

pada  jumlah atau
banyaknya) dan dapat
kualitatif (berdasarkan
pada mutu).

Produk kreatif artinya penciptaan
hubungannya  kondisi
yang kondusif dengan

dunia  kerja,  yang
nantinya dapat
menumbuhkan
kreativitas dan
kemampuan.
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Intensitas yang
akan dicapai

Artinya memiliki
ketaatan yang tinggi
dalam suatu tingkatan
intens sesuatu, dimana
adanya rasa saling
memiliki dengan kadar

yang tinggi.

Peningkatan
kemampuan
Sarana dan prasarana

Indikator-indikator tersebut diatas kemudian dijabarkan dalam bentuk

kuesioner. Penilaian dilakukan dengan menggunakan skala Likert dimana

nilai-nilai pertanyaan mempunyai lima kemungkinan jawaban :

- Kategori Sangat Puas (SP) dengan skor

- Kategori Puas (P) dengan skor

- Kategori Cukup Puas (CP) dengan Skor

- Kategori Tidak Puas (TP) derigan skor

- Kategori Sangat Tidak Puds (STP) dengan skor

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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BAB 111
METODE PENELITIAN

A. Desain Penelitian

Penelitian mengenai ** Pengaruh Kualitas Pelayanan Penyuluh Pertanian
Lapangan Terhadap Efektifitas Pelaksanaan Pengembangan Program
Agribisnis Padi Sawah Di Kabupaten sumba Barat Daya” menggunakan
pendekatan Deskriptif Kuantitatif. Pendekatan deskriptif kuantitatif ini
dimaksudkan untuk menjelaskan hubungan kausal ‘gntara variabel bebas
Kualitas pelayanan PPL (tangibility, Reliability, Resposiviness, Assurance,
emphaty) dan variabel terikat efektifitagpelaksanaan program agribisnis padi
sawah. Tahapan dari penelitian kdfantitaiif dimulai dengan pengidentifikasian
masalah, dibatasi dan perumusan masalah. Adapun rumusan masalah dalam
penelitian ini yaitu {Apakah kualitas pelayanan PPL berpengaruh terhadap
efektifitas pelaksanaany program agribisnis padi sawah di Kabupaten Sumba
Barat Daya?”.

Runiusar masalah ini akan dijawab dengan menggunakan teori-teori yang
relévan dengan permasalahan tersebut. Jawaban sementara dari rumusan
masalah ini dinamakan hipotesis, adapun hipotesisnya adalah “Ada pengaruh
yang signifikan antara kualitas pelayanan PPL terhadap efektifitas
pelaksanaan pengembangan program agribisnis padi sawah di Kabupaten
Sumba Barat Daya.”

Hipotesis ini perlu dibuktikan kebenarannya secara empiris, melalul
pengumpulan data yang dilakukan pada populasi 90 orang petani yang

tersebar pada Desa Mareda Kalada, desa Tema Tana, dan desa Pada Eweta
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Kecamatan Wewewa Timur Kabupaten Sumba Barat Daya. instrumen
penelitian ini menggunakan kuesioner. Agar instrumen dapat dipercaya maka
harus diuji validitas dan reliabilitas instrumen. Setelah teruji valid dan reliabel
instrumen, maka instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur
variabel-variabel yang telah ditetapkan dalam penelitian ini.

Data-data yang terkumpul dianalisis secara statistik untuk menjawab
rumusan masalah dan hipotesis dari penelitian ini. Untuk mempermudah
analisis statistik, penulis menggunakan program SSPS Statistik 17.0 dalam
proses perhitungannya untuk selanjutnya ,“disajikan dan dilakukan
pembahasan. Pembahasan terhadap hasil¢penelitian merupakan penjelasan
yang mendalam dan interpretasi tefthadap-data-data yang telah disajikan,
untuk didapatkan kesimpulan yang ‘berisi jawaban terhadap rumusan masalah

berdasarkan data yang teldh-terkumpul.

B. Populasi danSampel Penelitian
1. Populasi
Penelitian ini akan mengambil populasi sasaran sebanyak 90 orang
petani agribisnis padi sawah yang tersebar di Desa Mareda Kalada, desa
Tema Tana, dan desa Pada Eweta Kecamatan Wewewa Timur Kabupaten
Sumba Barat Daya, karena ketiga desa ini merupakan pusat produksi padi

sawah terbesar di Kabupaten Sumba Barat Daya.

Nawawi (1985:141) menyebutkan bahwa, “Populasi adalah

totalitas semua nilai yang mungkin, baik hasil menghitung ataupun
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pengukuran kuantitatif maupun kualitatif pada karakteristik tertentu

mengenai sekumpulan objek yang lengkap.”

Riduwan (2002:3) mengatakan bahwa, “Populasi adalah
keseluruhan dari karakteristik atau unit hasil pengukuran yang menjadi

objek penelitian.”

Jadi, populasi merupakan objek atau subjek yang berada pada
suatu wilayah tertentu dan memenuhi syarat-syarat tertentu yang

mempunyai kaitan dengan masalah yang diteliti.

2. Teknik Pengambilan Sampel

Sejalan dengan permasalahan yang diteliti dalam penelitian ini,
yaitu Pengaruh Kualitas/Pelayarian Penyuluh Pertanian Lapangan (PPL)
terhadap Efektifitas Relaksanaan Pengembangan Program Agribisnis
Padi Sawah diiabupaten Sumba Barat Daya, maka penarikan sampel
menggunakan pendapat Gay ( 2002 : 60) bahwa ukuran sampel yang
dapat~diterima berdasarkan metode penelitian deskriptif kuantitatif
adalah 100% dari populasi. Jumlah tersebut di atas masih berada dibawah
100, maka metode penarikan sampel yang digunakan adalah metode
sensus artinya semua populasi sebanyak 90 responden petani di desa
Mareda Kalada, Tema tana dan Pada eweta Kecamatan Wewewa Timur

dapat dijadikan sebagai sampel.
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C. Prosedur Pengumpulan Data

Data dikumpulkan dengan menyebarkan kuesioner dalam bentuk
daftar pertanyaan kepada 90 orang petani yang tersebar di desa Mareda
Kalada, Tema tana dan Pada eweta Kecamatan Wewewa Timur. Untuk
melengkapi data yang dibutuhkan, peneliti juga menggunakan alat pengumpul
data pendukung berupa pedoman wawancara tidak terstruktur dan pedoman

observasi untuk penyempurnaan analisis hasil penelitian.

D. Unit analisis

1. Imnstrumen Penelitian

Alat ukur penelitian jfi, berbentuk angket, dengan tingkat
pengukuran ordinal, maka altematif jawaban tersebut dapat diberi skor

dari nilai 1 sampai 5 $¢bagdr berikut.

a. Ada limfa~-alternatif jawaban untuk variabel kualitas pelayanan

periyuluh pertanian lapangan, yaitu:

fl

Kurang Puas
= Tidak Tidak Puas

5 = Sangat Puas
4 = Puas

3 = Cukup Puas
2

1

b. Ada lima alternatif jawaban untuk variabel efektifitas pelaksanaan

pengembangan program agribisnis padi sawah, yaitu:

5 = Sangat Efektif

4 = Efektif

3 = Cukup Efektif

2 = Kurang Efektif
1 = Tidak Efektif
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Kisi-kisi instrumen penelitian yang digunakan yang dimaksud

sebagaimana terurai pada lampiran 1.

2. Pengujian Validitas dan Reliabilitas
a. Uji Validitas

Validitas sebuah tes menunjukkan sejauhmana sebuah
instrumen dapat digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya
diukur (Sugiyono, 2007:109)

Untuk uji validitas digunakam, teknik Korelasi Product
Moment dari masing-masing it€m, “térhadap nilai total faktor
(Singarimbun, 1995).

Kriteria pengambilan keputusan sebagai berikut : 1) data
dikatakan valid Jika_#7fiung positif danr hit;ng > T wbe, dan 2) data

dikatakan tidak valid Jika r hiwung negatif dan r piung <T tabel

b. UjiReliabilitas
Ancok (1998) menyatakan, reliabilitas adalah indeks yang
menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur dapat diandalkan atau
menunjukan konsistensi dalam mengukur gejala yang sama.
Pengujian Reliabilitas dilakukan dengan analisis Korelasi Alpha
Cronbach.
Kriteria Pengambilan Keputusan sebagai berikut : 1) data

dikatakan reliabel Jika r apna positif dan lebih besar dari r (apel.
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dan 2) data dikatakan tidak reliabel Jika r aipha negatif atau lebih

kecil darir per

3. Metode Analisis Data

Untuk kepentingan analisis data digunakan analisa deskriptif dan

analisa inferensial. Teknik analisis data seperti yang dirinci berikut ini.

a. Analisis Deskriptif

Analisa deskriptif untuk memperoleh.gambaran fenomena di
lokasi penelitian serta mengind€ntifikasi karakteristik masing-
masing variabel dalam beptuk<frekuensi jawaban responden dan
presentasi dengan melihat tanggapan responden dalam bentuk
Capaian Indikator~(CP; dengan formula yang dikemukakan oleh

Supranto (2000:47) sebagai berikut.

[0 (= T— x 100 %

Keterangan :

ClI : Capaian Indikator
YJR  : Jumlah jawaban responden
SI : Skor Ideal

Hasil perhitungan akan dikategorikan dengan pembobotan

(Riduwan, 2004:86) sebagai berikut.

81% - 100% : Sangat Baik (SB)
61% - 80%  : Baik (B)

41% - 60%  : Cukup Baik (CB)
21% - 40%  : Kurang Baik (KB)
0% - 20% : Tidak Baik (TB)
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Data-data  kuantitatif ini akan dideskripsikan untuk
memperjelas, melengkapi, mempertegas, mengoreksi atau
mengkonfirmasi capaian tiap indikator dengan data hasil wawancara,
observasi dan studi dokumen.

b. Analisis Kuantitatif

Analisis kuantitatif adalah analisis yang dilakukan terhadap
data yang berbentuk angka, baik angka yang merupakan suatu
kuantitas murni maupun angka yang merupakan-hasil dari konversi
data kualitatif (yakni data kualitatif yang, dikaantitatitkan) (Irawan,
2005:5.10). data primer dari esponden diolah dan dilakukan
perhitungan menggunakap “nietode statistik, dengan alat analisis
kuantitatif sebagi beriKut.

1) Analisis Regresi’Linear Berganda

Amalisis regresi linear berganda digunakan untuk
fmengetahui  antara variabel bebas dan variabel terikat
mempunyai pengaruh yang Dberartt atau tidak, secara
keseluruhan. Asumsi yang harus dipenuhi adalah data yang akan
dianalisis harus berdistribusi normal, dalam penggunaan salah
satu test mengharuskan data homogen dan dalam regresi harus
terpenuhi asumsi linieritas melalui bantuan program SPSS 17

(Statistical Product for Service Solution )
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Formulasinya sebagai berikut : Y =a+ b X+ b.X; + b; X5+ byX, +b4X5 + ¢

Sumber :Arif Pratisto (2004 : 112 )

Dimana :

Y = Efektivitas

a = konstan

b, = koefisien regresi
X, = Tangibility

X2 = Rehablllty

X3 = Responsiveness
X4 = Assurance

Xs = Emphaty

e = Eror term 5%

2) Koefesian Determinasi
a) Menghitung Koefisien Determinan “Berganda ( RY R
Scuares )

Koefisien deternfinasi digunakan untuk mengukur
ketepatan dari “model analisis yang dibuat. Nilai
koefisien~. detérminan  berganda digunakan  untuk
mengukur besarnya sumbangan dari variabel bebas yang
diteliti terhadap variabel terikat. Bila R’ mendekati
angka satu maka dapat dikatakan bahwa sumbangan
dari variabel bebas ( X ) terhadap variabel terikat (Y )
semakin besar. Hal ini mengandung pengertian bahwa
model  yang  digunakan  semakin  kuat  untuk
menerangkan variasi variabel terikat.

Menurut Gujarati (1997:139) Koefisien
determinansi berganda menggunakan rumus sebagai

berikut :
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ESS
R? =

1SS
Keterangan
R° = Koefisien determinansi

ESS = Jumlah kodrat yang dijelaskan
RSS = Jumlah kodrat Residual
1SS = ESS + RSS
b) Menggunakan Koefisien Determinansi Parsial
(rZ/Standarized Coeffisients Beta)

Koefisien Determinasi Parsial~ digunakan untuk
mengetahui  sejauhmana . surhbarigan variabel bebas
terhadap variabel terikitnya. Semakin besar r’ satu
variable bebas menurjukkan semakin dominannya variabel
bebas tersebut., terhadap variabel terikatnya. Masing -
masing variable bebas (Xi) yang memiliki nilai r’ yang
palinig *besar menunjukkan bahwa variabel bebas tersebut
meémpunyai pengaruh yang paling dominan terhadap
variabel terikatnya. Menurut Subiyakto (1995 : 202) rumus

koefisien determinansi parsial :

NYXiYi - (3Xi)TYi)

r I emc e, s rr e e e ——————— ———

VNIXE® - (3Xi ) J{NYYP® - (2Yi*)}

Keterangan
Yi = Ffektivitas Pelaksanaan Program
X = Variabel Independen
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3) Uji Pengaruh Secara Parsial Uji —t
Uji — t digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-
masing sumbangan variabel bebas secara parsial terhadap
Efektifitas pelaksanaan program, menggunakan uji masing -
masing koefisien regresi variabel bebas apakah mempunyai
pengaruh significan atau tidak terhadap Efektifitas program .

Menurut Gujarawati (1997 : 74 ) rumus uji — t sebagai

berikut.
bi
t = eememeee
Sbi
Dimana :
t =t hitung
bi = koefisienregresi
Sbi = standar dévisiasi 1

Kriteria*Péngujian :

Jikalt $itne > t wble, maka kualitas pelayanan  berpengaruh
s¢eara  parsial terhadap Efektifitas Pelaksanaan program.
Pengujian dilakukan pada tingkat signifikansi taraf nyata 0,05
dengan derajat bebas ( df ) n-2
4) Uji Pengaruh Secara Simultan ( Uji—F)

Uji F digunakan untuk membuktikan menguji hipotesis
yang diuraikan diatas, maka akan dipergunakan uji F dengan
formula yang dikemukakan oleh M. Suparmoko (1996:132)

sebagai berikut :
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R2/(k1)
F T —
(1-R2)/(n-K)
Keterangan :
K = jumlah variable
n = jumlah observasi
R2 = koefisien determinasi

Pengujian Fq (Supranto, 1995), untuk mengetahui pengaruh
variabel independent secara simultan terhadap variabel
dependent. Dalam pengujian hipotesis yang diajukan untuk
mengukur apakah variabel independent.memiliki pengaruh yang
signifikan atau tidak, dapat dilihiat dari tabel uji Anova dimana
jika signifikan F lebih kecibdari’ o = 0,05 (5%) atau dapat juga
dilihat dengan membandinigkan nilai Fpjung dengan nilai Fiapel
jika didapat Fijaung > Frabet maka dinyatakan signifikan.

Pengujian, Hipotesis tersebut akan dilakukan melalui program
SSPS.(Siatistical Program for Social Science) 17.0 for Window.

4. Analisis ImStrumen

awUji Validitas

Metode pengujian dalan uji validitas ini menggunakan
korelasi product moment (pearson correlation) dan dilakukan dengan
bantuan program SSPS. Seluruh pertanyaan dikelompokkan pada
masing-masing variabel, kemudian dihitung jumlah total nilai
(jawaban) pada masing-masing kelompok tersebut. ltem dikatakan

valid jika memiliki nilai p value (sign) kurang dar nilai o (alpha)
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0,05, karena nilai a (alpha) ini merupakan tingkat kesalahan

maksimum yang ditolerir.

b. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas adalah suatu wji untuk menilai konsistensi
(keterandalan) jawaban responden. Instrument dikatakan reliabel
atau dapat dipercaya jika memiliki nilai reliabilitas tinggi yaitu lebih
dari 0,6 sebaliknya jika reliabilitas lebih rendah dari 0,6 maka

instrument tersebut dikatakan tidak reliabel!

1) Uji Reliabilitas Variabel Bebas (X)

a) Uji Reliabilitas Variabel Tangibility

Tabel 3.1a Banyaknya_item” Variabel Tangibility yang diikutsertakan

dalam.uji
Case Processing Summary
N Y%
Cases Valid 90 100.0§
Excluded® 0 .0
Total 90 100.9]

b.  Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Tabel 3.1b Hasil uji Reliabilitas Variabel Tangibility

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

998 5
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Tabel 3.1¢ Deskripsi Statistik Item Variabel Tangibility

Item Statistics

Mean Std. Deviation N
pl 4.0667 59587 90
p2 3.7444 67974 90
p3 3.5000 73820 90
p4 3.8444 76307 90
pS 3.4778 70675 90

Seluruh case (observasi), pada” variable Tangibility
sebanyak 90 dan seluryhnya dilibatkan dalam analisis
uji (Tabel 3,2a)7 _brasanya suatu observasi tidak
dimasukkan dalam analisis jika ada pasangan data yang
koseng atat terdapat pencilan. Sementara banyaknya
item yang dilibatkan dalam analisis sebanyak 5 (Tabel
3.2b).

Hasil uji Reliabilitas diperoleh nilai Cronbach’s
Alpha sebesar 0,998. Nilai tersebut lebih besar dari 0,6
sehingga variabel Tangibility dinyatakan reliable dan
item-item  penyusunnya dapat digunakan untuk
penelitian lebih lanjut.

Nilai mean (rataan) pada Tabel 3.2¢ merupakan
deskripsi atau informasi pendukung bahwa Variabel
Tangibility Reliabel, hal ini terlihat dari nilai mean pada

masing-masing item relatif sama, dengan range
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(minimum 3,4778 dan maksimum 4,0667) yang relatif

kecil dan standar deviasi juga relatif kecil. Hal tersebut

menggambarkan bahwa responden menjawab item-item

tersebut secara konsisten (reliabel).

b) Uji Reliabilitas Variabel Reliability

Tabel 3.2a Banyaknya item Variabel Reliability yang
diikutsertakan dalam uji
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 90 IO0.0F
Excluded® 0 .0
Total 90 100.0
a.  Kisuwise déletion based on all variables in the procedure.
Tabel 3.2b Hasil uji Reliabilitas Variabel Reliability
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.999 5
Tabel 3.2¢ Deskripsi Statistik Item Variabel Reliability
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
pl 4.0778 58498 90
p2 3.7444 67974 90
p3 3.4778 72248 90
p4 3.8333 .76804 90
p> 3.5000 70711 90
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reliabilitas yang diperoleh 0,999, nilai ini lebih besar

dari 0.6 sehingga variabel Reliability reliabel atau

dapat dipercaya (lihat Tabel 3.2b). variabel Reliability

memiliki 5 item valid dan seluruhnya dilibatkan dalam

model (Tabel 3.2¢). nilai rataan seluruh item yang

dilibatkan relative sama dengan range (minimum

3,4778 dan maksimum 4,0778)-dan’standar deviasi

yang diperoleh pun relatif keeil untuk keseluruhan item.

¢) Uji Reliabilitas Variabel Responsiviness

Tabel 3.3a Banyaknya item Variabel Responsiviness yang

diikutsertakan dalam uji

Case Processing Summary

N

Y%

Cases Valid

Excluded®

Total

90

90

100.0

100.0

a.  Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Tabel 3.3b Hasil uji Reliabilitas Variabel Responsiviness

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

999
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Tabel 3.3¢ Deskripsi Statistik Item Variabel Responsiviness

Item Statistics

Mean Std. Deviation N
pl 4.0222 63561 90
p2 3.6667 68696 90|
p3 3.5556 72066 90
p4 3.7222 76478 90
pS 3.5222 72248 90

Variabel Responsivifiessy seluruh observasi (N=90)
dilibatkan dalam “andlisis (Tabel 3.3a). hasil uji
reliabilitas yarig diperoleh 0,999, nilai ini lebih besar
dari U;6.s€hingga variabel Responsiviness reliabel atau
dapat” dipercaya (lthat Tabel 3.3b). variabel
Responsiviness memiliki 5 item valid dan seluruhnya
dilibatkan dalam model (Tabel 3.3c). nilai rataan
seluruh item yang dilibatkan relatif sama dengan range
(minimum 3,5222 dan maksimum 4,0222) dan standar
deviasi yang diperoleh pun relative kecil untuk

keseluruhan item.

71

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



14/41604.pdf

d) Uji Reliabilitas variabel Assurance

Tabel 3.4a Banyaknya item Variabel Assurance yang
diikutsertakan dalam uji
Case Processing Summary
N Yo
Cases Valid 90 100.9
Excluded® 0 .0
Total 90 100.0}
a. Listwise deletion based on all variables inttie procedure.
Tabel 3.4b Hasil ujilReliabilitas Variabel Assurance
Réliability Statistics
Cronbach's Adpha N of Items
.998 5
Tabel 3.4¢ Deskripsi Statistik Item Variabel Assurance
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
pl 3.8778 .70037 90
p2 3.6333 .75625 90
p3 3.6889 75913 90
p4 3.6222 .74318 90
p> 3.5333 73744 90|
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Variabel Assurance, seluruh observasi (N=90)
dilibatkan dalam analisis (Tabel 3.4a). hasil uji
reliabilitas yang diperoleh 0,998, nilai ini lebih besar
dari 0.6 sehingga variabel Assurance reliabel atau
dapat dipercaya (lihat Tabel 3.4b). variabel Assurance
memiliki 5 item valid dan seluruhnya dilibatkan dalam
model (Tabel 3.4c). nilai rataan seluruh item yang
dilibatkan relatif sama dengan range (minimum 3,5333
dan maksimum 3,8778) dan_standar deviasi yang

diperoleh pun relatif kecil antuk keseluruhan item.

¢) Uji Reliabilitas variabel Emphaty

Tabel 3.52 Banyaknya item Variabel Emphaty yang
diikutsertakan dalam uji

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 90 100.0
Excluded® 0 0
Total 90 100.0

a.  Listwise deletion based on all variables in the procedure,

Tabel 3.5b Hasil uji Reliabilitas Variabel Emphaty

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of ltems

998 5
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Tabel 3.5¢ Deskripsi Statistik Iltem Variabel Emphaty

Item Statistics

Mean Std. Deviation N
pl 4.0333 .60800 90
p2 3.7000 74124 90
p3 3.7778 74619 90|
p4 3.7444 77258 9|
ps 3.5556 72066 90|

Variabel Emphaty, seluruh observasi (N=90) dilibatkan
dalam analisis (Tabél 3/5a). hasil uji reliabilitas yang
diperoleh 0,998 pilai ini lebih besar dari 0,6 sehingga
variabel Emphaty reliabel atau dapat dipercaya (lihat
Tabel(3.5b). variabel Emphaty memiliki 5 item valid
dan’ seluruhnya dilibatkan dalam model (Tabel 3.5c).
nilai rataan seluruh item yang dilibatkan relatif sama
dengan range (minimum 3,5556 dan maksimum
4,0333) dan standar deviasi yang diperoleh pun relatif

kecil untuk keseluruhan item.
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2) Uji Reliabilitas Variabel Terikat (Y)

Uji Reliabilitas  Variabel Efektifitas Pelaksanaan

pengembangan Program Agribisnis Padi Sawah

Tabel 3.6aBanyaknya item Variabel Efektifitas Pelaksanaan Program
agribisnis padi sawah yang diikutsertakan dalam uji

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 90 100.0]
Excluded? 0 .0
Total 90 100.0

a. Listwise deletion based on«allvariables in the procedure.

Tabel 3.6b Hasil uji Reliabilitas Variabel Efektifitas
Pelaksanaan Program agribisnis padi sawah

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
.806 10

Tabel 3.6¢c Deskripsi Statistik Item Variabel Efektifitas
Pelaksanaan Program agribisnis padi sawah

Item Statistics

Mean Std. Deviation N
p1 4.0778 .60388 90
p2 3.6778 .76184 90
p3 3.7222 77934 0]
p4 3.7667 76511 90
p5 3.5222 72248 90
pb 41333 .58444 90
p7 3.6556 76674 90
p8 3.7778 .79008 90
p9 3.8444 76307 90
p10 3.5000 .69103 90
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Variabel Efektifitas Pelaksanaan Program agribisnis
padi sawah, seluruh observasi (N=90) dilibatkan dalam
analisis (Tabel 3.6a). hasil wuji reliabilitas yang
diperoleh 0,806, nilai ini lebih besar dari 0,6 sehingga
variabel Efektifitas Pelaksanaan Program agribisnis
padi sawah reliabel atau dapat dipercaya (lihat Tabel
3.6b). variabel Efektifitas Pelaksanaan Program
agribisnis padi sawah memiliki 10 item valid dan
seluruhnya dilibatkan dalamsmodel”(Tabel 3.6¢). nilai
rataan seluruh item yang)dilibatkan relatif sama dengan
range (minimuny 335000° dan maksimum 4,1333) dan
standar deviasiyang diperoleh pun relatif kecil untuk

keseluruhan/item.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan sebagai berikut.

1. Pelaksanaan Pengembangan Program Agribisnis Padi Sawah di
Kabupaten Sumba barat Daya dinilai tidak efektif karena tidak didukung
PPL yang professional dalam agribisnis; sarand prasarana penyuluhan
masih sangat minim; sarana prasarana_subsistem agribisnis Jainnya
sangat tidak memadai; hasil produksi<adi cenderung menurun dari tahun
ke tahun.

2. Berdasarkan hasil uji t “sécard parsial, ditemukan pengaruh yang
signifikan dari vatiabel<variabel kualitas pelayanan: tangibility,
reliability, responisiveness, assurance, dan emphaty terhadap efektifitas
pelaksanéar{ program pengembangan agribisnis padi sawah. Hal ini
ditunjukkan dari nilai t nitung 2,482 > t table 1,980 dengan nilai sig 0,000 <
0,05 untuk tangibility, nilai t hitung 2,955 > t table 1,980 dengan nilai sig
0,000 < 0,05 untuk reliability, nilai t hitung 2,098 > t wble 1,980 dengan
nilai sig 0,000 < 0,05 untuk responsiviness, nilai t hiung 2,538 > t table
1,980 dengan nilai sig 0,000 < 0,05 untuk assurance, nilai t hiung 2,721 >t
wble 1,980 dengan nilai sig 0,000 < 0,05 untuk empathy.

3. Berdasarkan hasil uji F ditemukan pengaruh yang signifikan Kualitas
pelayanan PPL terhadap Efektifitas pelaksanaan pengembangan program

agribisnis padi sawah, ditandai nilai F hitung 3,734 > F wble 2,33 dengan
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nilai sig 0,000 < 0,05. Hal ini berarti bahwa fangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan emphaty secara bersama — sama/simultan
berpengaruh signifikan dan memberi kontribusi terhadap Efektivitas
pelaksanaan program pengembangan agribisnis padi sawah di kabupaten
Sumba Barat Daya sebesar 52,7%, dan sisanya 47,3% disebabkan oleh
variabel lain yang tidak dilibatkan dalam penelitian ini. Apabila kelima
kualitas pelayanan ini meningkat maka Efektivitas pelaksanaan program
pengembangan agribisnis padi sawah juga ikut meningkat. Begitu pula
sebaliknya, jika kelima kualitas pelayanam\ ini tendah maka akan
berpengaruh pada rendahnya Efeklivitas” pelaksanaan program

pengembangan agribisnis padi sayah:

B. Saran

Berdasarkan “Hasiltemuan dalam penelitian ini, maka diusulkan

sejumlah sarafi sebagai berikut.

1. Perlinya meningkatkan efektivitas pelaksanaan program agribisnis padi
sawah di Kabupaten Sumba Barat Daya dari sudut pandang tangibility,
Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty. Karena kelima
variabel kualitas pelayanan ini mempunyai signifikasi yang kuat baik
secara parsial maupun simultan terhadap efektifnya pelaksanaan program
agribisnis padi sawah di Kabupaten Sumba Barat Daya

2. Perlunya meningkatkan pengetahuan agribisnis dan ketrampilan bagi
Penyuluh Pertanian Lapangan (PPL) melalui Diklat kompetensi untuk

menghasilkan PPL sistem agribisnis yang professional. Penyuluh akan
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semakin efektif apabila secara sungguh-sungguh mampu menghayati
materi penyuluhan sistem agribisnis, dan makin berkemampuan tinggi
dalam menerapkan keanekaragaman metode penyuluhan dan media
komunikasi kepada sasaran penyuluhan secara tepat dan bijak.

3. Perlunya meningkatkan koordinasi lintas sektor dengan dinas teknis
lainnya sehingga penggunaan sarana belajar (pupuk, bibit) bisa datang
tepat waktu dan tepat sasaran.

4. Perlunya penguatan kelembagaan penyuluh ses@ai_amanat Undang-
Undang Nomor 16 Tahun 2006 Tentang Sistert, Penyuluhan Pertanian,
Perikanan dan Kehutanan (SP3K), missal dengan di bentuknya Badan
Pelaksana Penyuluhan Kabupateh,”Dengan kelembagaan penyuluhan
yang kuat di daerah maka.dukungan pengawalan dan sinergi program-
program pembangupan) pertanian, perikanan, dan kehutanan oleh
pemerintah, swdsta dan masyarakat diharapkan dapat dilaksanakan

dengan baik.
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