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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF MOTIVATION AND WORK COMPETENCE OF STAFF
TO THE SERVICE QUALITY AT KELAM PERMAI SUB-DISTRICT OFFICE OF
SINTANG REGENCY
Heri Bertus
Universitas Terbuka

herimapstg(@yvahoo.com

Key Word : motivation, work competience, service quality

The research on “The Influence of Motivation and=~Work Competence of
Stafft to the Service Quality at Kelam Permai Sub-District of Sintang Regency” is
intended to impartially know the influence of motivation and work competence of
staff at Sub-District Kelam Permai Office of Sintang‘Regency. Every organization
has objectives to achieve. The realization of the ébjectives is depended on various
factors. One of the factors is the quality of himén resource. Only competent staff who
can make the organization pursue its goals. This/is of course supported by motivation
and competence of the staff. Good motivated and competent staff is very siginificant
to make the organization succeed at diming its goals.
The hypothesis of this regéarch is”:
1. Staff motivation and work competence is simultaneously and significantly
influence the Quality of 'Service of Staff at Sub-District Kelam Permai Office of

Sintang Régeéncy.

2. Motivation has (partially influence to the service quality positively and
significantly. »

3. Work compétence has partially influence to the service quality positively and
significantly.

4. Strategy based on SWOT analysis can increase service quality.

The technique of collecting sample uses census method, since the population is
less than 100. The prime data source is from the response to the sample on
questionnaire responses. Data collection is conducted by spreading the questionnaires
to 41 staff of Sub-District Kelam Permai, includes Village Heads and their
Secretaries.

To assess this hyppothesis, the analysis instrument used are double linier
regress assessment, partial regress (assessment T) and simultant regress (F
assessment). Whereas to assess the validity of the questionnaire uses validity and
réliability assessment. From the result of the research ¢an be concluded that there is a
significant influence between staff motivation and work competent on quality of
service at Sub-District Kelam Permai Office of Sintang Regency, impartially or
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simultaneously. The statistic analysis used to know how far the influence of
motivation and work competence of staff to quality of service combined with the
SWOT analysis in order to give altenative thought as a strategy in increasing the
service quality. The strategy to develop the service quality and the cooperative of
staff to get the support and participation of the public is the most possibility strategy
to be done by the management of the Sub-District Kelam Permai Office.

From the result of the research above, some suggestions to the Government of

Sub-District Kelam Permai Office as follows:

1. Government of Sub-District Kelam Permai Office should always pay attention
to its staff motivation and work competence, since it has big influence to their
service quality. This can carried out by caring at the dimension of staff
motivation which covers (prestige need, power and affiliation) and also
sharpen their competence through education and training.

2. Government of Sub-District Kelam Permai Office shotld maintain and
increase its staff competence and always make “effert’to increase its staff
competent by giving them opportunity to get higher.cducation or staff training
and education.

3. Being cheerful to the staff and creating, Convenient place for them should be
considered essential by the government 6f, Sub-District because comfort and
cheer are indicators to the quality of service.

4. Government of Sub-District Kelam Permai Office should give the limit of
time to finish a kind of service clearly and resolute to run the strategy to
develop the quality of service“The pattern of team work can be used as a
pattern in strategy to develap the cooperation of staff to do the service in order
to develop the quality’of service given to the public.

it
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PERNYATAAN

TAPM yang berjudul Pengaruh Motivasi dan Kemampuau Kerja Aparatur
terhadap Kualitas Layanan Di Kantor Kecamatan Kelam. Permai Kabupaten
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ABSTRAK

Pengaruh Motivasi dan Kemampuan Kerja aparatur terhadap Kualitas Layanan
di Kantor Camat Kelam Permai Kabupaten Sintang

Heri Bertus
Universitas Terbuka

herimapstg@yahoo.com

Kata Kunci : motivasi, kemampuan kerja dan kualitas layanan

Penelitian dengan judul “Pengaruh Motivasi dan Kemampuan Kerja Aparatur
terhadap Kualitas Layanan pada Kantor Camat Kelam Permai Kabupaten Sintang” ini
dimaksudkan untuk mengetahui pengaruh motivasi dan kerhantipuan kerja aparatur
secara parsial maupun bersama terhadap kualitas layanan ‘pada Kantor Camat Kelam
Permai Kabupaten Sintang. Setiap organisasi pasti mempunyai tujuan yang hendak
dicapai. Tercapainya tujuan dari organisasi dipengafulii)oléh beberapa faktor, salah
satunya adalah sumber daya manusia yang junggul. Aparat/pegawai yang
berprestasilah yang nantinya dapat mendorong tercapainya tujuan dari organisasi. Hal
ini tentunya didukung oleh motivasi dan Kemamipuan yang dimiliki oleh aparatur.
Motivasi yang tinggi dan kemampuan yang handal sangat diperlukan untuk
mewujudkan aparatur agar lebih berprestasi yang nantinya dapat mendorong
tercapainya tujuan dari organisasi.

Hipotesis yang diajukan pada penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Motivasi dan Kemampuan Kerja’ Aparatur bersama-sama (serentak) berpengaruh
secara signifikan terhadap Kualitas Layanan pada Kantor Camat Kelam Permai
Kabupaten Sintang.

2. Motivasi secara( parsial berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kualitas layanan.

3. Kemampuan‘\kerja aparatur secara parsial berpengaruh secara positif dan
signifikafi terhadap kualitas layanan.

4. Strategi berdasarkan analisis SWOT dapat meningkatkan kualitas layanan.

Teknik” pengambilan sampel menggunakan metode sensus karena jumlah
populasi kurang dari 100. Sumber data primer adalah tanggapan responden atas
pernyataan pada kuesioner. Pengambilan data dilakukan dengan menyebarkan
kuesioner kepada 41 orang aparatur Kecamatan Kelam Permai termasuk Para Kepala
Desa dan sekretaris desa.

Untuk menguji hipotesis, alat analisis yang digunakan adalah uji regresi linier
berganda, regresi parsial (uji t) dan regresi serempak (uji F), sedangkan untuk
menguji keabsahan dari kuesioner digunakan uji validitas dan reabilitas.

Dari hasil penelitian dapat diambil kesimpulan bahwa terdapat pengaruh yang
signifikan antara motivasi dan kemampuan kerja aparatur terhadap kualitas layanan
pada Kantor Camat Kelam Permai Kabupaten Sintang, baik secara parsial maupun
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bersama-sama. Hasil analisis statistik yang digunakan untuk mengetahui seberapa

besar pengaruh motivasi dan kemampuan kerja aparatur terhadap kualitas layanan

dipadukan dengan analisis SWOT memberikan alternatif pemikiran sebagai suatu
strategi dalam meningkatkan kualitas layanan. Strategi meningkatkan Kecepatan
layanan dan kerjasama pegawai guna mendapatkan dukungan dan partisipasi
masyarakat luas merupakan strategi yang paling memungkinkan untuk dapat
dilakukan oleh pihak manajemen Kantor Camat Kelam Permai.

Saran dari hasil penelitian ini adalah :

1. Pemerintah Kecamatan Kelam Permai hendaknya selalu memperhatikan motivasi
dan kemampuan kerja dari para aparaturnya, karena sangat berpengaruh terhadap
kualitas layanan. Hal ini dapat dilakukan dengan memperhatikan dimensi dari
motivasi aparatur yang meliputi (kebutuhan akan prestasi, kebutuhan akan
kekuasaan dan kebutuhdn akan afiliasi) dan mengasah \Kemampuan aparatur
dengan mengadakan pendidikan dan pelatihan

2. Pemerintah Kecamatan Kelam Permai hendaknya “mempertahankdni dan
meningkatkan kemampuan kerja para aparaturnya dan terus melakukan upaya-
upaya yang dapat meningkatkan kemampuan ketja pégawai seperti memberikan
kesempatan menempul pendidikan ke, ‘jefijang yang lebih tinggi atau
menyelenggarakan pendidikan dan latihan.

3. Keramahan para aparatiit kecamatan dan kenyamanan tempat layanan juga perlu
mendapatkan perhatiah pemerintah Keécamatan karena keramahan dan
kenyamanan merupakan indikator dari kualitas layanan.

4. Pemerintah Kecamatan Kelam|P¢rmai hendaknya memberikan batds waktu
penyelesaian suatu jenis Jayanan dengan jelas dan tegas dalam menjalankan
strategi meningkatkan/kecepatan layanan. Pola teamwork dapat digunakan
sebagai pola dalam strategi meningkatkan kerjasama pegawai dalam
melaksanakan layandn guna meningkatkan kualitas layanan yang diberikan
kepada masyarakdt,
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BABII
TINJAUAN PUSTAKA
A. Kajian Teoritik
1. Kualitas Layanan

Produk dari organisasi publik adalah layanan masyarakat (public
service). Seringkali organisasi publik itu dalam melaksanakan misinya hanya
berfokus kepada pencapaian produktifitas dan mengabaikan, aspek kualitas,
dengan kata lain dalam memberikan layanan kepada masyarakat tanpa
memperhatikan kualitas layanan. Organisasi_publik sebagai penyelenggara
layanan publik berkewajiban menyusun {an menetapkan standar pelayanan
dengan memperhatikan kemampuan penyelenggara, kebutuhan masyarakat,
dan kondisi lingkungan (UU No 25 tahun 2009).

Menurut Goetsh /dany, Davis (dalam Tjiptono, 2002:51) “kualitas
merupakan suatu kondiSi“dinamis yang berhubungah dengan produk, jasa,
manusia, proses\dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan”,
sedangkan, Triguno (2004:76-77) mengartikan kualitas adalah standar yang
harus dicapai oleh seseorang/kelompok/lembaga/ organisasi mengenai kualitas
SDM, kualitas cara kerja, proses, dan hasil kerja atau produk yang berupa
barang dan jasa. Berkualitas mempunyai arti memuaskan kepada yang
dilayani, baik internal maupun eksternal, dalam arti optimal pemenuhan atas

tuntutan/persyaratan pelanggan/masyarakat.
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Kualitas pada dasarnya terkait dengan layanan yang terbaik, yaitu suatu
sikap atau cara karyawan dalam melayani pelanggan atau masyarakat secara
memuaskan. Sebenamya layanan itu diberikan untuk memenuhi kepentingan
yang merupakan hak masyarakat, baik itu merupakan layanan civil maupun
layanan publik. Kebijakan layanan oleh pemerintah selalu berkaitan dengan
kepentingan umum dan bukan dikonsepsikan untuk orang perorangan.
Sebagaimana disebutkan Moenir (2001:10) tentang kepentiggan umum adalah
“suatu bentuk kepentingan yang menyangkut orang banyak atau masyarakat,
tidak bertentangan dengan norma dan aturan,\yang kepentingan tersebut
bersumber pada kebutuhan (hajat) hidup otang banyak/masyarakat itu”.

Hakekat layanan seperti yang ‘dikemukakan Moenir (2001:27)
merupakan serangkaian kegiatan.’karena itu ia merupakan proses. Sebagai
proses, layanan berlangsung, secara rutin dan berkesinambungan, meliputi
seluruh kehidupan ‘oratig”dalam masyarakat. Memperhatikan arti penting
layanan tersebut, fidak terlepas dari masalah kepentingan umum atau
pengguna- jasa, artinya layanan itu memberi jasa yang dibutuhkan oleh
masyarakat dalam segala bidang.

Secara spesifik, menurut Thoha (2001:39) “layanan masyarakat yaitu
sebagai suatu usaha yang dilakukan oleh seseorang dan atau kelompok orang
atau instansi tertentu untuk memberikan bantuan dan kemudahan kepada
masyarakat dalam rangka mencapai tujuan tertentu”. Secara teknis hakekat

layanan itu adalah bagaimana memberikan kepuasan kepada pelanggan.
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Selanjutnya layanan publik secara konseptual dikemukakan oleh
Ndraha (1999:58) yaitu “layanan publik adalah hal yang menyangkut
kepentingan masyarakat umum”. Layanan itu diberikan oleh pelaku-pelaku
pelayan publik yang merupakan pegawai/karyawan organisasi publik atau
swasta, dan dalam memberikan layanan sesuai dengan kebutuhan dan
tuntutan masyarakat umum. Agar layanan dapat memuaskan pelanggan,
menurut Moenir (2001:197) petugas yang melayani harus.memenuhi empat
kriteria pokok yaitu:

a. tingkah laku yang sopan

b. cara menyampaikan sesuatu yang berKaitan dengan apa yang seharusnya
diterima oleh orang yang bersangkutan

c¢. waktu penyampaian yang tepat

d. keramahtamahan.

Berdasarkan O omor 25 Tahun 2009, bagian ke tujuh pada pasal 34
menyatakan bahwa pelaksana dalam menyelenggarakan layanan publik harus
berperilaku Sebagai berikut: (a) adil dan tidak diskriminatif, (b) cermat, (c)
santun dan ramah, (d) tegas, andal, dan tidak memberikan putusan yang
berlarut-larut, (¢) professional, (f) tidak mempersulit, (g) patuh pada perintah
atasan dan wajar, (h) menjunjung tihggi nilai-nilai akuntabilitas dan integritas
institusi penyelenggara, (i) tidak membocorkan informasi atau dokumen yang
wajib dirahasiakan sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang

berlaku, (j) terbuka dan mengambil langkah yang tepat untuk menghindari

v o a—
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1 1A (Y dimmakan meliDUti: tingkah laku yang Sopan,
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benturan kepentingan, (k) tidak menyalahgunakan sarana dan prasarana serta
fasilitas pelayanan publik, (1) tidak memberikan informasi yang salah atau
menyesatkan dalam menanggapi permintaan informasi serta proaktif dalam
memenuhi kepentingan masyarakat, (m) tidak menyalahgunakan informasi
jabatan, dan atau kewenangan yang dimiliki, (n) sesuai dengan kepantasan,
(m) dan menyimpang, ( tidak menyimpan patungnya).

'\Layanan yang baik selain bermanfaat bagi masyérakat juga bermanfaat
terhadap citra aparat pemerintah itu sendiri. Mengingat semakin pentingnya
kualitas layanan, organisasi publik perlu, melakukan identifikasi terhadap
produk atau jenis-jenis layanan, serta {aktor-faktor yang dapat mempengaruhi
kualitas layanan.

Layanan yang terbaik menurut Triguno (2004:78) yaitu “melayani setiap
saat, secara cepat dammemuaskan, berlaku sopan, ramah dan menolong, serta
profesional dan manipu”. Sementara itu Tjiptono (2002:58) mengemukakan
pula bahwa “layanan yang unggul (service excellence) secara garis besar ada
empat.unsur pokok yaitu kecepatan, ketepatan, keramahan, dan kenyamanan”.
Keempat komponen tersebut merupakan satu kesatuan yang terintegrasi,
maksudnya layanan atau jasa menjadi tidak excellence bila ada komponen
yang kurang. Kualitas jasa atau layanan yang baik akan dapat memberikan
kepuasan kepada masyarakat yang pada mempunyai kualitas. Menurut
Wyckof dan Lovelock (dalam Tjiptono, 2002) bahwa “kualitas jasa adalah

tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan
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tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan”. Ini berarti bila jasa yang
diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai dengan yang diharapkan,
maka kualitas jasa dipersepsikan baik dan memuaskan, sebaliknya bila jasa
yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas jasa akan
dipersepsikan buruk. Kualitas jasa dapat dikatakan ideal bila jasa yang
diterima melampaui harapan pelanggan. Dengan demikian, dapat dirumuskan
bahwa keberhasilan layanan kepada masyarakat adalah tercapainya tujuan dari
kegiatan pemerintah (dalam hal ini layanan kepadawmasyarakat) sesuai dengan
sasaran atau target yang dikehendaki.

Menurut keputusan Menteri , Peridayagunaan Aparatur Negara No
63/Kep/M.PAN/7/2003 tentang-pedoman umum layanan publik disebutkan
bahwa: 1). Azas layanan publikyang harus menjadi pedoman bagi pemerintah
meliputi: transparansi, akuntabilitas, kondisional, partisipatif, kesamaan hak,
dan keseimbangan’ tiak serta kewajiban. 2). Prinsip-prinsip layanan publik
meliputi: ~kesederhanaan, kejelasan, kepastian waktu, akurasi, keamanan,
tanggung- jawab, kelengkapan sarana dan prasarana, kemudahan akses,
kedisiplinan, kesopanan dan keramahan dan kenyamanan. Dalam penelitian ini
indikator kualitas layanan yang digunakan meliputi: tingkah laku yang sopan,
cara menyampaikan sesuai dengan apa yang seharusnya diterima, waktu

penyampaian yang tepat dan keramah tamahan.
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2. Motivasi
Menurut Siagian (1995:138).

Motivasi adalah daya pendorong yang mengakibatkan seseorang
anggota organisasi mau dan rela untuk menggerakkan kemampuan
dalam bentuk keahlian atau ketrampilan, tenaga dan waktunya untuk
menyelenggarakan berbagai kegiatan yang menjadi tanggung jawabnya
dan menunaikan kewajibannya, dalam rangka pencapaian tujuan dan
berbagai sasaran organisasi yang telah ditentukan sebelumnya.

Sedangkan menurut Martoyo (2000:165),“motivasi adalah kondisi
mental yang mendorong dilakukannya suatu tindakdn..dan memberikan
kekuatan yang mengarah kepada pencapaian kebituhan, memben kepuasan
ataupun mengurangi ketidakseimbangan”.

Pendapat lain, yaitu Munandar (2601:323) menyatakan bahwa “motivasi
adalah suatu proses dimana kebutuhan-kebutuhan mendorong seseorang untuk
melakukan serangkaian kegiatanyang mengarah ke tercapainya tujuan
tertentu”. Motivasi secara,umum diartikan sebagai dorongan atau kehendak
vang menyebabkan/sescorang bertindak atau berbuat sesuatu. Dalam kaitan
ini, motivasi hanya ditujukan pada pegawai yang ada dalam suatu organisasi
agar mereka 'mau bekerja keras dengan memberikan segala kemampuan dan
keterampilannya untuk mewujudkan tujuan organisasi. “Orang akan mau
bekerja keras dengan harapan ia akan dapat memenuhi kebutuhan dan
keinginan-keinginannya dari hasil pekerjaannya” (Nawawi, 2003:327). Sejalan
dengan hal itu Peterson dan Plowman (dalam Hasibuan, 2001:93-94)

mengatakan bahwa yang dimaksud keinginan-keinginan itu adalah :
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a. The desire to live, artinya keinginan untuk hidup merupakan keinginan
utama dari setiap orang; manusia bekerja untuk dapat makan dan makan
untuk dapat melanjutkan hidupnya.

b. The desire for posession, artinya keinginan untuk memiliki sesuatu
merupakan keinginan manusia yang kedua dan ini salah satu sebab
mengapa manusia mau bekerja.

c. The desire for power, artinya keinginan akan kekuasaan merupakan
keinginan selangkah di atas keinginan untuk memiliki, mendorong orang
mau bekerja.

d.  The desire for recognation, artinyakeinginan akan pengakuan merupakan
jenis terakhir dari kebutuhan.dan juga mendorong orang untuk bekerja.

Mengacu kepada pendapat-tersebut di atas, maka dapat dikatakan bahwa
setiap orang mempunyai\ keinginan dan kebutuhan tertentu dan berusaha
melaksanakan pekefjaan untuk mengejar dan mewujudkan keinginan serta
kebutuhan-tersebat sehingga pada akhirnya mengharapkan kepuasan dari hasil
kerjajtu.

Motivasi juga merupakan seperangkat sikap yang mendorong seseorang
untuk bertindak dalam mencapai tujuannya. Motivasi ini ada di dalam diri
seseorang dan merupakan suatu tenaga yang mengendalikan perilaku manusia
dalam pencapaian tujuan. Menurut Winardi (2001:6), motivasi merupakan
suatu kekuatan potensial yang ada dalam diri seseorang, yang dapat

dikembangkannya sendiri, atau dikembangkan oleh sejumlah kekuatan luar

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



14/41265.pii§

yang pada intinya berkisar sekitar imbalan moneter, dan imbalan non-moneter,
yang dapat mempengaruhi hasil kinerjanya secara positif atau secara negatif,
hal mana tergantung pada situasi dan kondisi yang dihadapi orang yang
bersangkutan .

Berdasarkan pernyataan tersebut menunjukkan bahwa motivasi adalah
dorongan, keinginan seseorang, sehingga ia melaksanakan sesuatu kegiatan
atau pekerjaan dengan memberikan yang terbaik dari dirinya demi tercapainya
tujuan yang diinginkan dengan mempertimbangkan'situasi dan kondisinya.
Lebih lanjut pengertian motivasi adalah pémbérian daya penggerak yang
menciptakan kegairahan kerja seseorang, agar mereka mau bekerja sama,
bekerja efektif dan terintegrasi dengan ‘segala daya upayanya untuk mencapai
kepuasan (Hasibuan, 2001:95).

Memahami dan~ menerapkan masalah motivasi bukanlah hal yang
mudah, baik memahiami apalagi menerapkannya, namun yang jelas dengan
motivasi yang tépat para karyawan akan terdorong untuk berbuat semaksimal
mungKifr~dalam melaksanakan tugasnya. “Dengan keberhasilan organisasi
mencapai tujuan dan berbagai sasarannya, kepentingan-kepentingan pribadi
para anggota organisasi tersebut akan terpelibara pula” (Siagian,1995: 286-
287)

Berdasarkan pendapat tersebut terlihat bahwa seseorang yang mau
melakukan suatu tindakan, karena adanya dorongan. Dorongan tersebut untuk

memenuhi keinginan, harapan, dan kebutuhan sehingga dapat melaksanakan
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pekerjaan organisasi yang pada akhirnya akan tercapainya tujuan organisasi.

Motivasi dapat ditempatkan sebagai bagian yang fundamental dari kegiatan

manajemen sehingga sesuatunya dapat ditujukan kepada pengarahan potensi

dan daya manusia. Jalan yang digunakan adalah menimbulkan, menghidupkan

dan menumbuhkan tingkat keinginan yang tinggi serta meningkatkan

antusiasme kebersamaan dalam menjalankan tugas-tugas perorangan maupun

kelompok dalam organisasi. Dari pendapat tersebut ddpat.dinyatakan bahwa

motivasi merupakan bagian integral dari kegiatan ‘erganisasi di dalam proses

pembinaan, pengembangan dan pengarahan.stunber'dava manusia dalam suatu

organisasi (Zainun, 1989:43)

Menurut Hasibuan (2001:97), secara khusus tujuan motivasi adalah:

cap o

= rieae ™

k.

mendorong gairah dar semangat kerja karyawan;
meningkatkan moral’dan kepuasah kerja karyawan;
meningkatkan produktivitas kerja karyawan;
mempertahankan loyalitas dan kestabilan karyawan perusahaan;
meningkatkan kKedisiplinan dan menurunkan tingkat absensi
karyawan;

mengefektifkan pengadaan karyawan;

menctptakan suasana dan hubungan kerja yang baik;
meningkatkan kreativitas dan partisipasi karyawan,;
meningkatkan tingkat kesejahteraan karyawan;

mempertinggi rasa tanggung jawab karyawan terhadap tugas-
tugasnya;

meningkatkan efisiensi penggunaan alat-alat dan bahan baku .

Berdasarkan pengertian mengenai motivasi tersebut maka jelaslah

bahwa dengan memberikan motivasi yang tepat, para karyawan akan

terdorong untuk berbuat semaksimal mungkin dalam melaksanakan tugasnya.

Dengan keberhasilan organisasi dalam mencapai tujuan dan berbagai
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sasarannya, kepentingan-kepentingan pribadi akan terpelihara pula. Lebih
jelasnya bahwa dorongan atau motivasi itu berupa kebutuhan yang timbul
dalam diri karyawan yang harus dipenuhi dengan cara bekerja.

Setiap manusia mempunyai needs (kebutuhan, dorongan, intrinsic dan
extrinsic factor), yang pemunculannya sangat tergantung dari kepentingan
individu. Abraham H. Maslow membuat “need hierarchy theory” untuk
menjawab tentang tingkatan kebutuhan manusia ((dalam Manullang,
2006:173).

Menurut Maslow (dalam Manullang, 2006;173) manusia mempunyai

five hierarchy of needs (5 tingkatan atau-hirarki kebutuhan), yaitu:

1. Physiological of needs (kebutuhan fisiologikal), seperti sandang,

pangan dan papan.

2. Safety needs (kebutuhan keamanan), tidak hanya dalam arti fisik,
akan tetapi juga mental;psikologikal dan intelektual.

3. Social needs (kebutuhansosial), seperti kebutuhan akan perasaan
diterima oleh ordng lain; dihormati dan sebagainya.

4. Esteem needs (kebutuhan prestise), yang umumnya tercermin dalam
berbagai simbol-simbol status.

5. Need forself actualization (kebutuhan aktualisasi diri), dalam arti
tersedianya” kesempatan bagi seseorang untuk mengembangkan
petensi ~yang terdapat dalam dirinya sehingga berubah menjadi
kemampuan nyata.

Keébutuhan-kebutuhan yang pertama dan kedua diklasifikasikan sebagai
kebutuhan primer, sedangkan kebutuhan-kebutuhan ketiga, keempat dan
kelima diklasifikasikan sebagai kebutuhan sekunder.

Dengan semakin banyaknya organisasi yang tumbuh dan berkembang di
masyarakat dan makin mendalamnya pemahaman tentang pentingnya unsur

manusia dalam kehidupan organisasional, teori klasik Maslow semakin
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disempurnakan dan bahkan mengalami koreksi. Hal ini disebabkan,
berdasarkan pengalaman, menunjukkan bahwa usaha pemuasan berbagai
kebutuhan manusia berlangsung secara simultan. Artinya sambil memuaskan
kebutuhan-kebutuhan fisik, seseorang dalam waktu yang bersamaan ingin
menikmati rasa aman, merasa dihargai, memerlukan teman serta ingin
berkembang.

Dengan demikian dapat dikatakan bahwa lebih tepat apabila berbagai
kebutuhan manusia digolongkan sebagai rangkaian ~dan bukan sebagai
hierarki. Dalam hubungan ini, maka:

1. Kebutuhan yang satu saat sudah terpenuhi sangat mungkin akan timbul
lagi di waktu yang akan datang.

2. Pemuasan berbagai kebufuhan tertentu, terutama kebutuhan fisik, bisa
bergeser dan pendekatan kuantitatif menjadi pendekatan kualitatif dalam
pemuasannya

3. Berbagai\kebatuhan tersebut tidak akan mencapai “titik jenuh”, dalam arti
tibafiya suatu kondisi dalam mana seseorang tidak lagi dapat berbuat
sesuatu dalam pemenuhan kebutuhan itu.

Ilmuwan lain yang diakui telah memberikan kontribusi penting dalam
pemahaman motivasi para karyawan adalah Herzberg. Herzberg
mengembangkan teori “Model dua faktor” dari motivasi, yaitu faktor
motivasional dan faktor kebersihan atau pemeliharaan (dalam Hani, 2003:

259).
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Yang dimaksud dengan faktor motivasional adalah pendorong
berprestasi yang bersifat intrinsik atau hakiki, yang artinya bersumber dari
dalam diri seseorang. Sedangkan faktor kebersihan atau pemeliharaan adalah
faktor-faktor yang bersifat ekstrinsik, yang artinya bersumber dari luar diri
seseorang, misalnya dari organisasi, tetapi turut menentukan perilaku
seseorang dalam kehidupan kekaryaannya.

Menurut Herzberg, yang tergolong faktor motivasional antara lain
pekerjaan seseorang, keberhasilan yang dirdih;, késempatan tumbnh,
kemampuan dalam karier dan pengakuan orang lain. Sedangkan faktor-faktor
kebersihan atau pemeliharaan mencakup- antara lain status seseorang dalam
organisasi, hubungan karyawan dengan atasannya, hubungan seseorang
dengan rekan-rekan sekerjanya;-ieknik penyeliaan yang diterapkan oleh para
penyelia, kebijaksanaan\organisasi, sistem administrasi dalam organisasi,
kondisi kerja dan sistem imbalan yang berlaku. Yang perlu dipahami dalam
penerapan. teqr1 "Herzberg ialah memperhitungkan dengan tepat faktor mana
yang ‘lebilt berpengaruh kuat dalam kehidupan kekaryaan seseorang, apakah
yang bersifat intninsik atau yang bersifat ekstrinsik.

Mc Clelland (dalam As’ad, 2001:52) menyatakan bahwa setiap orang
(individu) mempunyai tiga kebutuhan pokok yang mendorong tingkah
lakunya, yaitu:

1. Need for Achievement (kebutuhan berprestasi)

2. Need for Affiliation (kebutuhan pertemana).
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3. Need for Power (kebutuhan akan kekuasaan).
Ad 1) Need for Achievement
Merupakan kebutuhan untuk mencapai sukses (keberhasilan) dalam hidup,
termasuk dalam pekerjaan. Dalam kehidupan organisasional, kebutuhan untuk
mencapai sukses ini, tercermin adanya dorongan untuk meraih prestasi sesuai
standar yang telah ditetapkan.
Ad 2) Need for Affiliation
Merupakan kebutuhan akan situasi persahabatan, ‘dan kehangatan dalam
interaksi dengan orang lain dalam organisasi;\baik orang lain itu merupakan
teman sekerja, bawahan maupun atasan, Kebutuhan akan afiliasi biasanya
diusahakan agar terpenuhi melalui kerja'sama dengan orang lain. |
Ad 3) Need for Power
Merupakan kebutuhan- untuk’ menguasai dan mempengaruhi orang lain.
Kebutuhan ini mienyebabkan orang yang bersangkutan tidak atau kurang
memperhatikan pérasaan orang lain .

Pénelitian untuk menggali faktor-faktor yang mempengaruhi kerja yang
dilakikan oleh para peneliti menumbuhkan hasil yang bervariasi. Tetapi
secara umum dapat disimpulkan bahwa motivasi kerja dipengaruhi oleh
karakteristik pekerja, karakteristik pekerjaan dan karakteristik lingkungan

kerja.
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3. Kemampuan Kerja

Menurut Victor H. Vroom (dalam Ndraha, 1999:198), batasan
pengertian “kemampuan” adalah menunjukkan potensi untuk melaksanakan
tugas yang mana mungkin atau tidak mungkin digunakan. Ini menunjukkan
pada apa yang dapat dikerjakan oleh seseorang dan bukan apa ia mengerjakan
pekerjaan itu.

Sedangkan Poerwodarminta (1995:109), mengemukakan bahwa
”kemampuan” adalah sebagai kesanggupan, kecakapandan kekuatan serta
kekayaan. Secara lebih luas Thoha (1998:10)\mendefinisikan “kemampuan”
merupakan salah satu unsur dari kematargan; berkaitan dengan pengetahuan
dan ketrampilan yang dapat~diperoleh dari pendidikan, latthan dan
pengalaman.

Berdasarkan beberapa pendapat mengenai kemampuan tersebut, maka
dapat disimpulkan‘bahwa kemampuan adalah suatu kekuatan kekuatan mental
yang menunjukkan suatu potensi, kesanggupan, kecakapan, kekuatan untuk
melaksanakdn sesuatu pekerjaan untuk memenuhi kebutuhan sesuai dengan
kesanggupan, ketrampilan, pengetahuan dan pengalaman yang dimiliki.
Dengan demikian dapat dijelaskan bahwa seorang pegawai di dalam
melaksanakan pekerjaan/tugas diperlukan adanya kekuatan mental yang

menunjukkan adanya kesanggupan, kecakapan serta keahlian yang diperoleh
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melalui pendidikan, latihan kerja atau jabatan, ketrampilan serta pengalaman
kerja di dalam menjalani kehidupannya.

Dalam suatu organisasi kemampuan pegawai dalam melaksanakan
pekerjaan dapat dilihat dari adanya keahlian, kecakapan dan kesanggupan
dalam manajemen organisasi. Oleh karena itu Terry dalam Winardi
(2001:141) mengatakan bahwa kemampuan kerja pegawai ditunjukkan adanya
keahlian di bidang:

a. Konsep, meliputi kemampuan mendapatkan,”“menganalisa dan
menginterpretasikan informasi yang dibutulikan

b. Human relation merupakan kemaripuan Gntuk mengerti orang lain dan
berinteraksi dengan mereka

c. Administrasi, meliputi| kemampuan merencanakan mengorganisasi
pekerjaan dan mengawasi hasil kerja

d. Teknik, meliputi-keémampuan menggunakan pengetahuan alat dan teknik
dalam.bidang pekerjaan.

Keahlian seorang pegawai merupakan perwujudan pengetahuan tentang
tugas yang berkaitan dengan latar belakang pendidikan. Dengan mengetahui
tingkat pengetahuan dan ketrampilan, maka dapat diperkirakan apakah
seseorang mampu atau tidak melakukan pekerjaan yang dibebankan
kepadanya. Pengetahuan dan ketrampilan seseorang hanya diperoleh melalui

pendidikan. Hal ini sesuai dengan apa yang dikemukakan oleh Siagian
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(1995:57) bahwa pengetahuan dan ketrampilan seseorang akan semakin
meningkat apabila pendidikannya semakin meningkat.

Pengetahuan dan ketrampilan seseorang juga dapat diperoleh melalui
latihan. Oleh karena itu seorang pegawai untuk meningkatkan pengetahuan
dan ketrampilan di dalam melaksanakan pekerjaan organisasi tentu bisa
diperoleh melalui latihan kerja atau latihan jabatan. Yang dimaksud dengan
latihan menurut Siagian (1995:58) adalah kegiatan untuk meningkatkan
kemampuan kerja seseorang atau sekelompok orang:

Selanjutnya kemampuan pegawai juga dapat)didukung oleh pengalaman
kerja yang pernah mereka miliki selama mengikuti atau melaksanakan tugas
dan tanggung jawab dalam organisasi tertentu. Seorang pegawai akan lebih
teliti dan berhati-hati dalam bertindak yang selalu mencerminkan pengalaman
yang mereka miliki atau‘alami sebelumnya. Hal tersebut senada dengan apa
yang dikatakan ,Gleli~Siagian (1995:60) bahwa keseluruhan pelajaran yang
dapat diambil| s€s€orang dalam momen atau apa saja yang dilalui dalam
perjalanan-hidupnya.

Perdasarkan uraian mengenai kemampuan kerja maka dapat
disimpulkan bahwa kemampuan kerja pegawai adalah suatu kekuatan mental
pegawai di dalam melaksanakan tugas tanggung jawab sesuai dengan
ketrampilan, kecakapan dan keahliannya yang diperoleh dari kebutuhan.

Tingkat kemampuan kerja pegawai di dalam penelitian ini dapat dilihat dari
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tolok ukur kemampuan dalam bidang konsep, human relation, administrasi
dan teknik.
4. Hubungan Motivasi Kerja dan Kemampuan Kerja Terhadap Kualitas
Layanan
Kegiatan layanan pada dasarnya menyangkut pemenuhan sesuatu hak,
yang melekat pada setiap orang baik secara pribadi maupun berkelompok
(organisasi). Hak atas layanan tersebut sifatnya sudah_universal berlaku
terhadap siapa saja yang berkepentingan atas hak itu,'idun layanan tersebut
dapat berjalan apabila didukung oleh kompofen=komponen layanan. Heider
yang dikutip oleh As’ad (2001:58) anengungkapkan bahwa performance
adalah hasil interaksi antara motivasi dan ability (kemampuan). Oleh karena
itu dengan memberikan motivast” kerja kepada karyawan, berarti akan
memberikan dorongan “untuk mengerahkan kemampuan, keahlian dan

ketrampilan dalan pielaksanakan tugas dan kewajiban.

Lebih Tanjut Moenir (2001:123-124) mengemukakan bahwa layanan
umum‘akan dapat terlaksana dengan baik dan memuaskan apabila didukung
oleh beberapa faktor. Faktor yang mendukung tersebut adalah kesadaran para
pejabat pimpinan dan pelaksana, adanya aturan yang memadai, organisasi
dengan mekanisme sistem yang dinamis, pendapatan pegawai yang cukup
untuk memenuhi kebutuhan hidup minimum, kemampuan dan keterampilan

sesuai dengan tugas/pekerjaan yang dipertanggungjawabkan, dan tersedianya
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sarana layanan sesuai dengan jenis dan bentuk tugas/pekerjaan layanan. Agar
dapat melaksanakan layanan dengan baik harus didukung dengan adanya

sumber daya manusia yang memadai antara lain motivasi dan kemampuan

pegawai.

Dipandang dari sudut organisasi, tercapainya tujuan secara efektif dan
efisien adalah merupakan suatu keinginan atau harapan. Untuk mencapai
keadaan ini, maka diperlukan keahlian, kecakapan dan Kesanggupan dalam
manajemen organisasi yang mampu menyelesaikdn tugas-tugas atau pekeriaan
yang dibebankan kepadanya. Dengan kataclain, il ini merupakan salah satu
kebutuhan organisasi yang harus dipefiulii demi tercapainya tujuan akhir dari
organisasi. Sedangkan dari sudit-pandang individu pegawai, seperti halnya
organisasi maka secara indiyidual pegawai mempunyai bermacam kebutuhan-
kebutuhan inilah yang-mérupakan faktor pendorong dari dalam diri individu
pegawai yang{menentukan perilaku atau tindakan pegawai. Permasalahan
bagi individu adalah bagaimana agar kebutuhan dapat terpenuhi. Tuntutan
untuk ‘“memenuhi kebutuhan hidup itulah yang disebut motivasi, yang
mendorong individu pegawai tersebut memasuki suatu organisasi tertentu.
Dengan demikian, semakin tinggi motivasi kerja maka kualitas layanan
meningkat.

Kemampuan seseorang terbentuk dari pengetahuan dan ketrampilannya.

Seorang pegawai yang memiliki kemampuan tinggi dalam melakukan

Te Nnajiai £ v CLA WUsTaANAASA

. 1 litian yang akan diteliti berkenaan dengan fenomena yan
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pekerjaannya berarti ia memiliki pengetahuan tingkat tinggi mengenai hal
yang diperlukan dalam pelaksanaan pekerjaan dan memiliki ketrampilan
dalam melaksanakan tugas-tugas yang dibebankan kepadanya.

Seorang pegawal yang memiliki kemampuan kerja akan mampu
melakukan pekerjaan dengan baik tanpa mengalami kesulitan, memiliki
wawasan sangat luas berkaitan dengan bidang pekerjaannya dan memiliki
banyak cara untuk pemecahan masalah, akan dengan mitdah menangani setiap
tugas yang dibebankan kepadanya. Jika diberi “kesemipatan, dia memiliki
kemampuan sangat baik dalam mengeluarkdn ide yang berkaitan dengan
bidang pekerjaannya. Dengan disertai~kesungguhan dalam melaksanakan
pekerjaan, cara dan perilaku yang benar maka pegawai tersebut cenderung
mampu memberikan mutu ‘hasil pekerjaan yang memuaskan pada bidang
pekerjaannya. Dengan \kata lain, apabila seorang pegawai memiliki

kemampuan tinggi‘dalam melaksanakan pekerjaan akan menghasilkan kualitas

layanan yang,tiriggi.

5. Kajian Tesis terdahulu
Masalah penelitian yang akan diteliti berkenaan dengan fenomena yang
sama yaitu pengaruh motivasi terhadap kualitas layanan pernah diungkapkan
oleh Sudirman pada tahun 2000 dengan judul tesis “Pengaruh motivasi kerja
aparat terhadap efektivitas penyelenggaraan pelayanan kepada masyarakat,

study tentang pelayanan KTP” di Kota Jambi. Penelitian yang dilakukan oleh

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



14/41265.ﬂsjf

Sudirman menggunakan pendekatan kuantitatif dengan analisis korelasi Rank
Spearman’s, determinasi dan regresi. Variabel yang diteliti adalah variabel
motivasi kerja aparat terhadap efektivitas pelayanan yaitu pelayanan KTP.
Sudirman dalam penelitian tersebut menggunakan instrumen penelitian Lykert
type untuk menjaring jawaban atas pertanyaan yang diberikan kepada
responden. Kesimpulan penelitian ini adalah ada pengaruh signifikan antara
motivasi kerja aparat terhadap efektivitas pelayanan KTP.

Penelitian lain adalah penelitian yang dilakukai oleh Rustam pada tahun
2004 di Kotamadya Jakarta Selatan dengan judal)thesis “Pengaruh perilaku
birokrasi terhadap kualitas layanan civil,(studi‘tentang Pelayanan Kartu Tanda
Penduduk”. Penelitian tersebut menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
unit analisis adalah individu aparatur Pemerintah Kecamatan Pasar Minggu.
Kesimpulan yang dihasilkan adalah perilaku birokrasi berpengaruh terhadap
kualitas layanan civil!

Berkaitan dengan penelitian yang akan dilakukan maka dapat dijelaskan
tentang ‘perbedaan dan kesamaan antar kedua Kkajian penelitian terdahulu
dengan Kkajian penelitian ini. Pertama, ke dua penelitian sama-sama meneliti
tentang motivasi kerja aparatur meskipun penelitian ini menambahkan variabel
bebas lain yaitu kemampuan kerja. Kedua, variabel terikat antar ke dua
penelitian memiliki kesamaan yaitu tentang kualitas layanan. Sedangkan
perbedaan antar ke dua penelitian terdahulu dengan penelitian ini terletak pada

jumlah variable bebas, penelitian terdahulu memiliki satu variabel bebas yaitu
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hanya motivasi kerja pada penelitian Sudirman dan perilaku birokrasi pada
penelitian Rustam, tapi penelitian ini menggunakan dua variabel bebas yaitu
motivasi dan kemampuan kerja. Selain jumlah variabel bebas, perbedaan
lainnya yaitu pada lokus penelitian, dimensi dan indikator yang digunakan
dalam variabel X;, X; maupun Y. Indikator dalam Dimensi Motivasi Kerja
(X)) pada penelitian ini meliputi: kebutuhan prestasi, kebutuhan kekuasaan
dan kebutuhan pertemanan (afiliasi) sedangkan indikator pada Dimensi
Kemampuan Kerja (X;) meliputi: kemampuan dalami, konsep, kemampuan
dalam human relation, kemampuan dalam/ bidang administrasi dan
kemampuan dalam teknik pekerjaan. {Indikator variabel terikat Kualitas

Layanan (Y) meliputi: kecepatan, ketepatan, keramahan dan kenyamanan.

B. Kerangka Berfikir

Pelaksanaan pekerjagan oleh para pegawai di lingkungan organisasi
pemerintahan kecamafan pada dasarnya berlangsung dalam kondisi, suasana
batin dan psikologis seorang pegawai sebagai individu yang sangat berpengaruh
pada pelaksanaan pekerjaannya. Dengan kata lain, seorang pegawai dalam
melaksanakan pekerjaannya sangat dipengaruhi oleh motivasi kerja yang
mendorongnya. Oleh karena itu, baik buruknya hasil pekerjaan yang dilakukan
seorang pegawai juga dipengaruhi oleh motivasi pegawai yang bersangkutan.
Dengan demikian, semakin tinggi motivasi pegawai maka akan semakin baik

kualitas layanan yang dihasilkan.
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Seorang pegawai dalam melaksanakan pekerjaannya dituntut memiliki
kemampuan kerja yang terbentuk dari pengetahuan, pemahaman dan kecakapan
dalam bidang pekerjaannya. Kemampuan yang dimiliki akan sangat membantu
dirinya dalam menyelesaikan pekerjaan yang menjadi tanggungjawabnya dengan
baik. Dengan disertai kesungguhan dalam melaksanakan pekerjaan, cara dan
perilaku yang benar maka pegawai tersebut cenderung mampu memberikan
mutu hasil pekerjaan yang memuaskan pada bidang pekerjaannya. Dengan kata
lain, apabila seorang pegawai memiliki kemampuan tihggl dalam melaksanakan
pekerjaan akan menghasilkan kualitas layanan yangAinggi.

Mengacu pada uraian di atas maka/dapat dikatakan bahwa bila seorang
pegawai memiliki motivasi tinggi_dan Kemampuan kerja yang tinggi akan
meningkatkan kualitas layanan, yang-dihasilkan. Berdasarkan kerangka teori dan
hubungan teoritik antara motivasi dan kemampuan kerja dapat dibuat kerangka

berfikir penelitian yang/dapat dilihat pada gambar/bagan sebagai berikut:

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



14/41265.pglf

Teori — teori

Study Empiris

. Teori motivasi (Mc Clieland)

. Teori Kemampuan kerja
(Terry)

3. Teori Kualitas Layanan

(Tjiptono)

h

N et

1. Tesis Sudirman ( 2000 )

2. Tesis Rustam ( 2004 )

Variabel Penelitian

A

Motivasi ( X1 )

Kualitas Layanan ( Y )

Kemampuan Kerja ( X2)

Hipotesis

terhadap kualitas layanan

1. Motivasi dan kemampuan kefja dparatur secara
serentak berpengaruh posgitit dan signifikan

2. Motivasi secara sendifi berpengaruh positif dan
signifikan terhadapKualitas layanan

3. Kemampuan ketja secara sendiri berpengaruh
positif dah.signifikan terhadap kualitas layanan

h

Uji / Test

¢ Uji Hipotesis :
» Uji Statistik F
» Uji Statistik t

¢ Uji Validitas & reliabelitas

L

Kesimpulan

SR

Gambar 111

Kerangka Pemikiran
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Adapun indikator dari masing-masing variabel penelitian pada gambar
II.1 adalah indikator variabel motivasi (X1) meliputi kebutuhan akan prestasi,
kebutuhan akan kekuasaan dan kebutuhan akan afiliasi dan indikator dari variabel
kemampuan kerja (X2) meliputi kemampuan dalam konsep, kemampuan human
relation, kemampuan dalam administrasi dan kemampuan dalam teknik
pekerjaan, sedangkan indikator variabel terikat kualitas layanan (Y) meliputi

kecepatan, ketepatan, keramahan dan kenyamanan.

C. Hipotesis
Bertitik tolak dari uraian-uraian dan feofi=teori yang telah diuraikan, maka

hipotesis yang dapat dirumuskan dalari'penélitian ini sebagai berikut :

a. Motivasi kerja dan kemampuarn kerja aparatur secara serentak berpengaruh
psoitif dan signifikan terhadap kualitas layanan.

b. Motivasi kerja seearaparsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kualitas layanan.

c. Kemanipuan Kerja secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kualitasiayanan.

d. Strategi berdasarkan analisis SWOT dapat meningkatkan kualitas layanan

D. Definisi Konsep Dan Operasional

1. Definisi Konsep
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a. Kualitas layanan adalah adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan
dengan produk jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau
melebihi harapan konsumen. (Tjiptono, 2002:59)

b. Motivasi kerja adalah daya pendorong yang mengakibatkan seseorang
anggota organisasi mau dan rela untuk mengerahkan kemampuan dalam
bentuk keahlian dan keterampilan tenaga dan waktunya untuk
menyelenggarakan berbagai kegiatan yang menjadi¢tanggung jawabnya
dan menunaikan kewajibannya, dalam rangka, ‘pencapaian tujuan dan
berbagai sasaran organisasi yang telah ditentukan sebelumnya. (Siagian,
1995:138)

¢. Kemampuan kerja adalah mempakan salah satu unsur dari kematangan,
berkaitan dengan pengetahitan dan ketrampilan yang dapat diperoleh dari

pendidikan, latihan.dan penigalaman”. (Thoha, 2001:10).

2. Definisi Operasional
a. Untuk\nhengetahui kualitas layanan dapat diukur dengan indikator-
indikator sebagai berikut :
1). Kecepatan (cepat menyelesaikan pekerjaan dan cepat menangani
keluhan).
2). Ketepatan (tepat waktu dan tepat tujuan layanan).
3). Keramahan (ramah dalam memberikan layanan dan ramah dalam

menanggapi keluhan masyarakat).
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4). Kenyamanan (memberikan kenyamanan kepada penerima layanan).
b. Motivasi kerja dapat diukur dengan indikator-indikator sebagai berkut:
1). Kebutuhan akan Prestasi (ingin menjadi yang terbaik dan optimis dalam
mengadapi pekerjaan),
2). Kebutuhan akan kekuasaan (suka mempengaruhi orang lain dan
promosi jabatan merupakan tujuan utama bekerja).
3). Kebutuhan akan afiliasi (sering membantu pekerjaan teman, suka
berkumpul dan suka bersahabat)
c. Kemampuan kerja dapat diukur dengan indikator:
1). Kemampuan pegawai dalam kongep
2). Kemampuan pegawai dalam humion relation
3). Kemampuan pegawai dalami bidang administrasi

4). Kemampuan pegawai dalam teknik pekerjaan
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BAB 111
METODOLOGI PENELITIAN
A. Desain Penelitian
Tipe atau jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah

Explanatory Research yaitu penelitian yang bertujuan untuk memberikan

keterangan mengenai suatu permasalahan dan menjelaskan hubungan kausal

melalui pengujian hipotesis dan biasanya dalam penelitian_ini menggunakan

dasar sampel populasi yang ada. (Singarimbun, 1999 :3)

Penelitian yang akan dilakukan meliputi )beberapa tahapan sebagai
berikut:

1) Menghimpun data penelitian baik melalui studi dokumentasi, penyebaran
kuisioner maupun wawancara:

2) Data yang terhimpun‘\ dikelompokan sesuai dengan jenis atau tujuan
berdasarkan pokok~permasalahan kemudian data kuantatif di susun dalam
bentuk tabel sebagai bahan analisis.

3) Tahap tetakhir, menganalisis data dengan menggunakan software SPSS 17.0
sebagai bahan pengujian hipotesis penelitian dan melakukan analisis SWOT
guna menyusun strategi yang dapat ditawarkan bagi Kecamatan dalam

rangka meningkatkan kualitas layanan.
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B. Populasi Dan Sampel Penelitian

Kecamatan Kelam Permai yang memiliki 10 desa dengan 49 dusun dalam
tugas pelaksanaan layanan pada masyarakat dibantu oleh para kepala desa dan
sekertaris desa sebagai bentuk pemerintahan terkecil di wilayah kecamatan,
dengan demikian populasi penelitian adalah unsur-unsur yang terlibat langsung
dalam layanan kepada masyarakat.

Populasi dalam penelitian ini adalah Pegawai Kantor Camat Kelam
Permai Kabupaten Sintang dan Perangkat desa sebagai kepanjangtanganan dari
Pemerintah Kecamatan dalam hal pelayanan terhadap masyarakat. Sampel dalam
penelitian ini adalah seluruh pegawai (Kantor’ Camat berjumlah 21 orang
termasuk Camat, 10 orang kepala desa dan10 orang sekertaris desa., sedangkan
teknik yang dipergunakan dalamn pengambilan sampel adalah sensus. Hal ini
berdasarkan pendapat Arikunto (2002 : 107 ) yang menyatakan bahwa :

“ Apabila subyeknya kurang dari 100, lebih baik diambil semua, sehingga

13

penelitiannya mierupakan penelitian populasi

C. Teknik dan Alat pengumpul data
Untuk mendapatkan data yang jelas dan lengkap dalam suatu penelitian
maka peneliti dituntut kemampuannya untuk memilih tehnik yang tepat. Atas
dasar itu maka untuk memperoleh data yang lengkap dan obyektif penyusun

menggunakan teknik pengumpulan data sebagai berikut:
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a. Penggunaan Kuesioner
Suatu tehnik pengumpulan data dengan cara serangkaian daftar pertanyaan
yang telah disusun untuk dijawab dan dinilai responden.
Responden diambil dari seluruh pegawai kantor Kecamatan Kelam Permai
berjumlah 21 orang, 10 orang Kepala desa, dan 10 orang Sekertaris desa.

b. Dokumentasi
Dokumentasi adalah tehnik pengumpulan data yang_dilakukan jalan
mengadakan pencatatan-pencatatan atau mengambil gambar-gambar dari
dokumen-dokumen yang terdapat di tempat) penelitian dan yang ada
hubungannya dengan masalah yang diteliti. Dokumen yang dicatat sebagai
data sekunder adalah laporan-target layanan dan realisasi layanan pada
kantor Kecamatan Kelam, Perritai

c¢. Wawancara
Wawancara adaldh~teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan
melakukan_kegiatan mewawancarai responden yang terdapat di tempat
penelitian atau diluar tempat penelitian yang berkaitan dengan masalah yang
ditelifi. Responden yang diwawancarai berjumlah 10 orang meliputi warga
masyarakat Kecamatan Kelam Permai yang baru menerima layanan dan
warga masyarakat yang pernah atau telah menerima (pengalaman) layanan
dari Kantor Camat Kelam Permai. Alat dalam wawancara ini adalah

pedoman wawancara yang terdiri dari beberapa kisi yang akan ditanyakan.
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D. Prosedur Pengumpulan Data
Kuesioner adalah suatu tehnik pengumpulan data dengan cara
serangkaian daftar pertanyaan yang telah disusun kapada responden untuk
dijawab dan dinilai. Jawaban setiap item pertanyaan menggunakan skala Likert,

dengan 4 (empat) alternatif jawaban, sebagai berikut:

Tabel 3.1 .
Kategori Jawaban Responden
No | Option Jawaban Kategori Jawaban Skor |
1 A Sangat Setuju (.SS) 4
2 B Setyu¢S) 3
3 C Tidak Setuju ( TS) 2
4 D Sangat Tidak Setuju (STS) | 1

Sumber : dibuat penulis, dengan mengacu pada skala Likert
Setelah angket)di-stisun sebelum disebarkan kepada responden dilakukan
uji validitas dan{ uji” reliabilitas terhadap setiap pertanyaan dalam angket.
Pengujian terhadap angket dengan menggunakan.
1).Jji Validitas.
Validitas menunjukan sejauh mana suatu alat pengukur mengukur apa
yang ingin diukur. Langkah pertama, menyebarkan angket kepada 25
orang relawan responden yang memiliki karakteristik yang mirip
dengan responden penelitian. Relawan responden yang berjumlah 25

orang terdiri dari 5 orang guru SD, 5 orang guru SMP, 5 orang guru
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SMA, 3 orang polisi, 2 orang unsur TNI dan 5 orang masyarakat
umum. Kedua, membuat tabel tabulasi jawaban dan menghitung skor
variabel dari skor butir dimana jumlah dari skor butir merupakan skor
variabel. Ketiga, menghitung koefisien korelasi dengan metode

korelasi pearson yang rumusnya adalah : (Hadi, 2001:23)

ey ”(Z xyHZ,zJ
I -C 1 2y -CoF |

Dimana :

rxy = koefisien korelasi antaraskor bafir (x) dengan skor
variabel (y)

N = jumlah responden yang diiiji coba

2X = jumlah skor butir

2y =jumlah skor variabel

¥x* = jumlah skofbutir(x) kuadrat

Kriteria pengujian” suatu butir soal dikatakan valid atau sahih
apabild koefisien korelasinya (r hitung) berharga positif dan sama
atau lebih besar dari r tabel dengan taraf signifikansi 5 %.
2).LUji Reliabilitas
Uji reliabilitas digunakan untuk menunjukkan sejauh mana suatu hasil
pengukuran relatif konsisten apabila pengukuran diulangi dua kali atau
lebih. Uji reliabilitas atas setiap butir pertanyaan angket dilakukan
dengan menggunakan metode alpha cronbach (a) karena butir
pertanyaan menggunakan metode pengukuran skala. Rumusnya :

(Hadi, 2001:26)
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Dimana :

I = Reliabilitas instrumen

K = Banyak butir pertanyaan
ozt = Varian total

Y 6% = Jumlah varian butir

14/41265.Q9f

Menurut Sugiyono (2000 : 184) setelah diperoleh koefisien reliabilitas

kemudian dikonsultasikan dengan harga kategori nilai r yaitu :

Antara 0.00 sampai dengan 0,199
Antara 0.20 sampai dengan 0,399
Antara 0.40 sampai dengan 0,599
Antara 0.60 sampai dengan 0,799
Antara 0.80 sampai dengan 1,00

E. Teknik Analisis Data

1. Regresi Linier Bérganda

= gsangatrendah
=reridah
=sedang

= kuat

= sangat kuat

Guna-membuktikan apakah hipotesis yang diajukan didukung oleh

data atan.tidak, maka diperlukan adanya pengujian hipotesa dengan alat - alat

statistiK guna mengukur antara variabel yang dinyatakan dalam hipotesa.

Adapun alat statistik yang dipergunakan adalah analisa regresi berganda

digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel bebas terhadap variabel

terikatnya.

(Djarwanto, 1998:309).
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Y=a+b X, +bXs+e

Keterangan :
Y : Varnabel terikat/tergantung
X1, Xz : Variabel Bebas
a : Konstanta
by, by : Koefisien regresi
e 1 Variabel gangguan stokastic

2. Analisis Korelasi Ganda (R)
Analisis korelasi ganda digunakan untuk mengetahui hubungan antara
dua atau lebih variabel bebas (X1,Xa,...,X,), ‘terhadap variabel terikat (Y)
secara serentak. Nilai R berkisar antara O‘sampai 1, nilai semakin mendekati 1
berarti hubungan yang terjadi semakin kuat, sebaliknya nilai semakin
mendekati 0 maka hubungan yarigiterjadi semakin lemah.

Rumus korelasi ganida, dengan dua variable bebas adalah :

Ryxixs = J(Mﬂ ) — 20 Xy

1-(rx,x,)’

Keterangan :

Ry.xix, = korelasi variabel X; dengan X, secara bersama-sama
terhadap variable Y

ryx; = korelasi sederhana ( product momen pearson ) antara
X; danY

ryXs = korelasi sederhana ( product momen pearson) antara
X;danY

XXy = korelasi sederhana ( product momen pearson) antara
X1 dan X2
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Menurut Sugiyono (2007) pedoman untuk memberikan interprestasi

koefisien korelasi sebagai berikut :

Antara 0.00 sampai dengan 0,199 = sangat rendah
Antara 0.20 sampai dengan 0,399 = rendah
Antara 0.40 sampai dengan 0,599 = sedang
Antara 0.60 sampai dengan 0,799 = kuat

Antara 0.80 sampai dengan 1,00 = sangat kuat

3. Analisis Determinasi (R” )
Analisis determinasi dalam regresi linier berganda digunakan untuk
mengetahui persentase sumbangan pengarul’ variabel bebas (X; dan X3)
secara serentak terhadap variabel terikat Y ):

Rumus mencari koefisien determinasi dengan dua variabel bebas adalah:

- (’yx1)2 +(’yx2)2 "2(’yx1)(’yx2)(rx1x2)

R2
1—(rx %, y
Keterangan 2

R? =/koefisien determinasi

ryx; = korelasi sederhana ( product momen pearson ) antara
X] danY

ryx) = korelasi sederhana ( product momen pearso n ) antara
X2 danY

XXz = korelasi sederhana ( product momen pearso n) antara
X 1 dan X2

4. Uji Signifikansi Simultan ( Uji Statistik F )
Untuk melakukan uji hipotesis digunakan uji statistik F, dengan langkah-

langkah :
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1) Menentukan formula hipotesis

Ho:by,by=0 artinya tidak ada pengaruh yang signifikan
antara motivasi dan kemampuan kerja terhadap
kualitas layanan.

Ho:b;,bo>0 artinya ada pengaruh yang signifikan antara
motivasi dan kemampuan kerja terhadap
kualitas layanan.

2) Ketentuan pengujian

Dengan menggunakan derajat kepercayaan 5% atau alpha 5% maka F-

tabel : Fo gs5;(k;n-k-1)

3) Penentuan nilai F-hitung

JK(regresi)/k
JK(standar. error)/(n—k—1)

F-hitung =

Keterangan:

k = variabel penelitian
n = jumlah.data

4) Kiriteria yang digunakan untuk melakukan uji F :
ayJika F-hitung lebih besar dari F-tabel maka Ho ditolak, artinya
koefisen b dalam persamaan regresi linier berganda adalah tidak sama
dengan nol, sehingga persamaan garis regresi linier tersebyt adalah
benar/diterima.
b) Jika F-hitung lebih kecil dari F-tabel maka Ho diterima, artinya

koefisen b dalam persamaan regresi linier berganda adalah sama
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dengan nol, sehingga persamaan garis regresi linier tersebut adalah
tidak diterima/ ditolak. Atau dapat dikatakan bahwa variabel X tidak

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel Y.

5) Daerah Penolakan Ho dan Penerimaan Ho

Gambar 3.1

Daerah Penerimaan
Ho

6) Penarikankesinipulan
Bila F-hitung terletak pada daerah penolakan Ho berarti Motivasi (X1)
dafi~Kemampuan kerja (X2) secara serentak berpengaruh terhadap
Kualitas layanan (Y), bukan didapat secara kebetulan.
5. Uji Signifikansi Parameter individual ( Uji Statistik t )
Uji statistik t dipergunakan mengetahui pengaruh masing-masing variabel
bebas terhadap variabel terikat secara terpisah ( sendiri-sendiri ).

Penentuan nilai t-hitung menggunakan rumus :

dan menambah keuntungan dari peluang yang ada, sambil mengurangi
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. _ b . _ b2
t—hnung—sb1 dan t-hitung 2

Dimana :

b

koefisien regresi

Sb

tingkat kesalahan koefisien regresi
Kriteria yang digunakan untuk melakukan uji t :
a. Bila t-hitung > t-tabel maka Ho ditolak
b. Bila t-hitung < t-tabel maka Ho diterima.
Untuk mengolah data pada penelitian ini selurthnya akan menggunakan
program komputer yaitu SPSS 17.0 for Windows.

6. Analisis SWOT, untuk menentukan gtrategi yang digunakan di kecamatan.
SWOT adalah singkatan yarg-diambil dari huruf depan kata Strength,
Weakness, Opportunity/dan Threath, dalam Bahasa Indonesia diartikan
sebagai kekuatan, kelefhahan, peluang dan ancaman. Metoda analisa SWOT
bisa dianggap’sebagdi metoda analisa yang paling dasar dan berguna untuk
melihat sudtu'topik atau permasalahan dari ke empat sisi yang berbeda. Hasil
analisa\SWOT adalah arahan/rekomendasi untuk mempertahankan kekuatan
dan ‘menambah keuntungan dari peluang yang ada, sambil mengurangi
kekurangan dan menghindari ancaman.

Guna untuk memberikan suatu pemikiran kepada pihak manajemen Kantor
Kecamatan Kelam Permai, pada penelitian ini juga dilakukan analisis SWOT.

sebagai acuan dalam memilih strategi apa yang harus dilakukan Pemerintah
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Kecamatan dalam rangka meningkatkan kualitas layanan. Strategi yang
didasarkan dari hasil analisis SWOT merupakan kombinasi dari masing-
masing faktor kekuatan, kelemahan, peluang dan hambatan. Kombinasi dari
keempat faktor tersebut meliputi kombinasi kekuatan dengan peluang (SO),
kelemahan dengan peluang (WO), kekuatan dengan hambatan (ST), dan

kelemahan dan hambatan (WT).
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BAB YV

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data yang telah dituangkan
dalam tulisan pada bab-bab sebelumnya maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Motivasi dan kemampuan kerja aparatur secara serentak berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kualitas layanan di Kantor Camat Kelam Permai
Kabupaten Sintang. Namun masih terdapab._{aktor lain yang dapat
mempengaruhi kualitas layanan selain,dari-motivasi dan kemampuan kerja.
Hal ini diindikasikan melalui nilai"epsilon (e) pada persamaan regresi linier
berganda..

2. Motivasi secara sendiri-sendiri berpengaruh terhadap kualitas layanan yang
diberikan di Kanter, Camlat Kelam Permai Kabupaten Sintang.

3. Kemampuan“kérja secara sendiri-sendiri berpengaruh terhadap peningkatan
kualitas\Jayanan yang diberikan di Kantor Camat Kelam Permai Kabupaten
Sintang.” Kedua variabel tersebut apabila hasil analisis statistiknya
diperbandingkan maka variabel kemampuan kerja yang lebih berpengaruh
terhadap peningkatan kualitas layanan,

4. Strategi yang ditawarkan pada penelitian ini adalah strategi meningkatkan
kecepatan layanan dan meningkatkan kerjasama pegawai guna mendapatkan

dukungan dan partisipasi masyarakat luas. Tetapi secara umum dapat
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disimpulkan bahwa apabila motivasi dan kemampuan kerja meningkat maka
semakin meningkat juga kualitas layanan, sebaliknya semakin rendah
motivasi dan kemampuan kerja maka semakin rendah juga kualitas layanan

yang diberikan oleh pegawai Kecamatan Kelam Permai Kabupaten Sintang.

B. Saran

Berdasarkan pada kesimpulan yang dikemukakan di atas serta penjelasan
pada bab sebelumnya, maka ada beberapa saran yang mungkin bermanfaat bagi
pihak Kecamatan Kelam Permai Kabupaten Sintang)yaitu:

1. Dengan adanya pengaruh motivasi, dar~kemampuan kerja yang cukup
signifikan terhadap kualitas pelayanan, pthak manajemen Kecamatan Kelam
Permai Kabupaten Sintang dalain” meningkatkan kualitas pelayanan perlu
meningkatkan motivasi ‘kerjd dan kemampuan kerja aparaturnya. Variabel
yang paling berperandalam mempengaruhi kualitas pelayanan adalah
kemampuaikerja sehingga pihak Kecamatan Kelam Permai Kabupaten
Sintang “harts mempertahankan kemampuan kerja aparaturnya dan terus
melakukan upaya-upaya yang dapat meningkatkan kemampuan kerja
pegawai seperti memberikan kesempatan menempuh pendidikan ke jenjang
yang lebih tinggi atau menyelenggarakan pendidikan dan latihan.

2. Kantor Kecamatan dalam berbagai kondisi kerja harus mampu

meningkatkan kualitas pelayanan dengan meningkatkan motivasi kerja
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pegawai antara lain dengan memberikan penghargaan kepada pegawai yang
berprestasi baik berupa pujian, penghargaan dan kenaikan gaji.

3. Selain faktor motivasi dan kemampuan kerja aparatur yang mempengaruhi
kualitas layanan, Pemerintah Kecamatan Kelam Permai harus
memperhatikan sarana pendukung layanan seperti kenyamanan tempat
pelayanan, sikap ramah tamah pegawai sebagai citra aparatur perlu dibenahi
melalui pendekatan personal dan pemahaman akafi~tugas layanan suatu
organisasi publik.

4. Pemerintah Kecamatan Kelam Permai hendakhya memberikan batas waktu
penyelesaian suatu jenis layanan defigan jelas dan tegas dalam menjalankan
strategi meningkatkan kecepatan layanan. Pola teamwork dapat digunakan
sebagai pola dalam strategi ‘meningkatkan kerjasama pegawai dalam
melaksanakan layanariguna meningkatkan kualitas layanan yang diberikan

kepada masyarakat,.
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STRUKTUR ORGANISAS| PEMERINTAHAN

KECAMATAN KELAM PERMAI

CAMAT

CAMAT

SEKERTARIS

SEKSI
PEMERINTAHAN

SEKSI EKONOMI DAN
PEMBANGUNAN

SEKSVKETENTRAMAN
DAN KETERTIBAN

SEKS! PELAYANAN
UMUM DAN
KESEJAHTERAAN
RAKYAT
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Lampiran 2

DATA HASIL TANGGAPAN RELAWAN RESPONDEN

UJI VALIDITAS DAN UJI RELIABILITAS

VARIABEL MOTIVASI

Mtot

20
27
16
28

27

16
28

28

28

19
26
26
24
27
28

28

21

23

25

18
24

25

27

28

27

M7

M6

M5

M4

M3

M2

M1

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25
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Lampiran 3

DATA HASIL TANGGAPAN RELAWAN RESPONDEN

UJI VALIDITAS DAN UJI RELIABILITAS

VARIABEL KEMAMPUAN KERJA
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Lampiran 4

DATA HASIL TANGGAPAN RELAWAN RESPONDEN

UJI VALIDITAS DAN UJI RELIABILITAS

VARIJABEL KUALITAS LAYANAN

Ltot
21

30
32
32
20
30
29
26
31

32
31

26

27

30

23

27

29

32
29
26

24
31

21

32

L8

L7

L6

L5

L4

L3

L2

L1

No

10
11
12
13

14
15
16
17
18

19
20
21

22
23

24
25
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Lampiran 5

Variabel Motivasi Skor
No P 3 4 5 6 7 | Rata2 ) ol
1 4 4 4 3 3 3 3 3.43 24
2 4 4 4 4 3 3 3 3.57 25
3 4 4 3 4 4 4 4 3.86 27
4 4 4 4 4 4 4 4 4.00 28
5 4 4 4 4 4 4 3 3.86 27
6 3 4 3 3 3 3 3 3.14 22
7 3 4 2 3 2 2 3 2.71 19
8 4 4 4 3 4 4 4 3.86 27
9 4 3 2 3 3 3 2 2.86 20
10 4 4 4 4 4 4 4 4.00 28
11 3 4 2 3 3 2 3 2.86 20
12 4 4 4 4 3 4 4 3.86 27
13 3 2 2 3 2 2 2 2.29 16
14 4 4 4 4 4 4 4 4.00 28
15 4 4 4 3 4 4 4 3.86 27
16 2 2 3 2 3 2 2 2.29 16
17 4 4 4 4 4 4 4 4.00 28
18 4 4 4 4 4 4 4 4.00 28
19 4 4 4 4 4 4 4 4.00 28
20 4 2 3 2 2 3 3 2.71 19
21 4 4 4 3 4 3 4 3.71 26
22 4 3 4 4 3 4 4 3.71 26
23 4 4 4 4 4 2 2 3.43 24
24 4 4 4 4 4 3 4 3.86 27
25 4 4 4 4 4 4 4 4.00 28
26 4 4 4 4 4 4 4 4.00 28
27 2 3 4 4 3 2 3 3.00 21
28 4 4 2 2 3 4 4 3.29 23
29 3 4 4 3 4 4 3 3.57 25
30 2 2 3 3 2 2 4 2.57 18
31 4 4 4 3 3 3 3 3.43 24
32 4 4 4 4 3 3 3 3.57 25
33 4 4 3 4 4 4 4 3.86 27
34 4 4 4 4 4 4 4 4.00 28
35 4 4 4 4 4 4 3 3.86 27
36 3 4 3 3 3 3 3 3.14 22
37 3 4 2 3 2 2 3 2.71 19
38 4 4 4 3 4 4 4 3.86 27
39 4 3 2 3 3 3 2 2.86 20
40 4 4 4 4 4 4 4 4.00 28
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Lampiran 7
Kualitas pelavanan Skor
No m=T57T3" 174 | 5 | 6 [ 7 [ 8 |21l
1 4 4 3 4 3 3 3 3 3.375 | 27
2 4 4 4 4 4 3 3 3 3.625 | 29
3 3 3 3 3 4 4 4 4 3.5 28
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 32
5 4 3 3 4 4 4 4 3 3.625 | 29
6 4 3 3 4 3 3 3 3 3.25 26
7 4 3 3 4 3 2 2 3 3 24
8 4 4 4 4 3 4 4 4 3.875 | 31
9 3 4 4 3 3 1 1 2 2.625 | 21
10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 32
11 4 4 4 4 1 1 2 3 2875 | 23
12 4 4 4 4 4 3 4 4 3.875 | 31
13 2 3 3 2 3 2 2 2 2.375 19
14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 32
15 4 3 3 4 3 4 4 4 3.625 | 29
16 2 4 4 2 2 3 2 2 2.625 | 21
17 4 3 3 4 4 1 4 4 3.75 30
18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 32
19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 32
20 2 3 3 2 2 2 3 3 2.5 20
21 4 4 4 4 3 4 3 4 3.75 30
22 3 4 4 3 4 3 4 4 3.625 | 29
23 4 3 3 4 4 4 2 2 3.25 26
24 4 4 4 4 4 4 3 4 3.875 1 31
25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 32
26 4 4 3 4 4 4 4 4 3.875 | 31
27 3 4 4 3 4 3 2 3 3.25 26
28 3 4 4 3 2 3 4 4 3.375 | 27
29 4 4 4 4 3 4 4 3 3.75 30
30 2 4 4 2 3 2 2 4 2.875 | 23
31 4 4 3 4 3 3 3 3 3.375 | 27
32 4 4 4 4 4 3 3 3 3.625 | 29
33 3 3 3 3 4 4 4 4 3.5 28
34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 32
35 4 3 3 4 4 4 4 3 3.625 1 29
36 4 3 3 4 3 3 3 3 3.25 26
37 4 3 3 4 3 2 2 3 3 24
38 4 4 4 4 3 4 4 4 3.875 1 31
39 3 4 4 3 3 1 1 2 2.625 | 21
40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 32
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Hasil Uji Validitas Variabel Motivasi

14/41265.pe8

Correlations
M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 Mtot
M1 Pearson Correlation 1| 6557 370 360] 4981 ®O07| 443 7547
Sia. (2-tailed) 000 068 077 011 000 026 000}
N 25 25 25 25 25 25 25 25
IM2  Pearson Correlation 655~ 1| 4631 5197 7977} 5897 4437 8377
Sia. (2-tailed) .000 020 .008f | 000”002 .027( .000f
N 25 25 25 25 25 25 25 25
IM3  Peaison Comelation 370{ 463" 11,6447} “6437| 4291 .314f 710"
Sia. (2-tailed) 068 .020 001 .001] 033 .127 .oooJ
N 25 25 25 25 25 25 25 25
M4  Pearson Comelation 360 51971 644" 11 5517 .353] .346 699"
Sia. (2-tailed) 077[¢~.0081" .001 004 .083] .090| .000
N 25 25 25 25 25 25 25 25|
IM5  Pearson Correlation 4981 7977 6137 5517 1| 5827 .387] .828"
Sia. (2-tailed) 011 000 .001] 004 002f .056 oooL
N 25 25 25 25 25 25 25 25
IM6  Pearson Correlation 6907| .5897| .429] .353| .5827 1| 6957} .823"
Sia. (2-tailed) 000| .002] .033] .083] .002 .000| 000}
N 25 25 25 25 25 25 25 25
M7 Pearson Correlation 44371 4431 314 .346] 387 695" 1| 6847
Sia. (2-tailed) 026 027 .127] .0%0] .0s6| .000 .o00|
N 25 25 25 25 25 25 25 25
IMtot  Pearson Correlation 7547| 837 .7107| .6997| .8287| .8237| 684" 1
Sia. (2-tailed) 000f .oool .000] .000[ .000] .000] .000
N 25 25 25 25 25 25 25 25

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Lampiran 9

Hasil Uji Validitas variabel Kemampuan Kerja

14/41265.pdbe

Correlations

Ki | K2 | K3 | K4 | K5 | K6 | K7 | kK8 | K9 | K10 | Ktot

k1 Pearson 1| 450 .4507| .6637|1.0007} 722" 5967 .316| .316| .4277 7267
Correlation

Sig. (2-tailed) .024] 024 .000| .000] .000] .002| .124| .124] 033} .00

N 250 25| 25| 25| 250 25| 25| 25| 251 25| 2

2 Pearson 450" 1{1.0007| 4337 450 407" 5407 .8(37| 813" 813" .868"
Correlation

Sig. (2-tailed) | .024 .000{ .031| .024] .043)- 005 .000| .000| .000| .0

N 25] 25| 25| 251 25| J25|” 25 25| 25| 25| 25

|Ik3 Pearson .45071.0007 1| 4331 4507 4077 5407 8137 .8137| .813"| 868"
Correlation

Sig. (2-tailed) | .024| .000 31| 024] .043| .005| .000| .000| .000] .000)

N 25| 25| 251 25 250 25| 25| 251 25| 251 2

|ka Pearson 6637 4331 433 1| 6637| 5847 4687 425 425| 202 6877
Correlation

Sig. (2-tailed) | .000|, “031] .031 .000| .002| .018] .034| .034| .156] .000

N 25/ 25| 25| 25| 25| 25| 25| 25| 25| 28] 2

k5 Pearson 10007 4507 4507 663" 1| 7227 5967 .316{ .316| .4277 .7267]
Correlation

Sig. (2-tailed) | .000| .024| .024] .000 .000| .002| .124] .124] .033] .ooo}

N 25 25| 25| 25 25| 25 28] 250 25| 25| 25

Ix6 Pearson 7227 4077 4077 5847 7227 1| 8617 272| 272 272| .7147
Correlation

Sig. (2-tailed) ] .000] .043| .043| .002| .000 .000] .188{ .188| .188| .0

N 25 250 25| 25| 25| 25| 250 25| 25 28/ 2

k7 Pearson 5967| .5407| 5407| .4687 5967 .861 1| .384] .384| .384| .7627]
‘____Correlation
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Sig. (2-tailed) ] .002] .005| .005| .018] .002{ .000 058 .058] 058 .oool

N 25 25| 25| 25| 25| 250 250 25| 25| 251 25
K8 Pearson 316| .8137| .8137| .425| .316| .272| .384 1]1.0007| .7187] 7947

Correlation '

Sig. (2-tailed) | .124] .000| .000| .034| .124| .188] .058 .000{ .000 oooA

N 25 251 25| 251 251 25| 25| 25| 25| 250 25
K9 Pearson 316| .8137| 8137 .425| .316| 272| .384{1.000" 1| .7187| 794"

Correlation

Sig. (2-tailed) | .124] .000] .000| .034] .124| .188] .058 .000 .000{ .000

N 25| 251 25| 25| 251 250 25 ‘@251 25| 25| 25
K10 Pearson 4277 8137 8137 202 4277 .272| .384p.7187| 718" 1| 7207

Correlation

Sig. (2-tailed) | .033] .000| .000] .156| .033|¢{ .188]" 058 .000| .000 )

N 25| 25| 25| 25| ,25( ,25 25| 25| 25| 25 Ozzl
Ktot Pearson .7267| .8687| .8687| .6877| .7267( .714"| .762"| .7947| .7947| 720" 1

Correlation

Sig. (2-tailed) | .000| .000| .000|\/ 000, .000| .000f .000| .000[ .000| .000

N 25| 250 \25/" 25| 25| 25| 25| 25| 25| 25| 28]

*. Correlation is significant at #}1€,0.05/evel (2-tailed).

**. Correlation is significarit at the 0.01 level (2-tailed).
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Lampiran 10

Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan

14/41265.pdps
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Correlations

L1 L2 L3 L4 L5 L6 L7 L8 Ltot

L1 Pearson 1| 5097 375 1.0007| 5637 6107 420 .234] .7577
Correlation

Sig. (2-tailed) .009] .04 .000] .003] .001 .037] .261] .ooo|

N 25 25 25 25 25 25 25 25 25

2 Pearson 509" 1] 5307 5097 4231 8727 5927 .357] 7197
Correlation

Sig. (2-tailed) .009 .006] .009] .035] \000] .002] .080] .000

N 25 25 25 25 25 25 25 25 25

IL3  Pearson 375 530" 1| 375\ 342| 6777 9547 7337 737"
Correlation

Sig. (2-tailed) 064 .006 .064| 095 000 .000|] .000| .000]

N 25 25 25 25 25 25 25 25 25

L4  Pearson 1.000} .509% 1375 11 5637 .6107| 420 .234] .7577]
Correlation

Sig. (2-tailed) .000) ~009| .064 .003] 001 .037] .261 .000]

N 25 25 25 25 25 25 25 25 25

L5  Pearson 5637 423] 342 563" 1| 5477 339] .342] 680"
Correlation

Sig.«(2-tailed) 003] .035] .095| .003 005 .097] 094 .000

N 25 25 25 25 25 25 25 25 25

L6  Pearson 6107| 8727| 677 6107 5477 1| .7247| 479 .8407
Correlation

Sig. (2-tailed) 001 .000] .000| .001] .005 .000] .015 oooL

N 25 25 25 25 25 25 25 25 25

L7 Pearson 4201 5927| .9547| 420 339 .724" 1| 7187 7717
__Correlation
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Sig. (2-tailed) 037 002 000 0371 .097] .000 .000 oooq

N 25 25 25 25 25 25 25 25 25
L8 Pearson 234 357 7337 234] 342} 479 .718" 1 696"

Correlation

Sig. (2-tailed) 261 .080] .000f 261 .094] .015| .000 .oooL

N 25 25 25 25 25 25 25 25 25
JLtot  Pearson 757°| 7197 7377| .7577| 6807| .8407| 7717} 696~ 1

Correlation

Sig. (2-tailed) .000f .000] .000f .000] .0o0f .0o0] .0o0] .00O

N 25 25 25 25 25 25 25 25 25

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level {2-tziled).
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Lampiran 11

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Motivasi

Case Processing Summary

N

%

hCases

Valid
Excluded?®

Total

25 100.0
0 .0
25 100.0

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

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of ltems

.788

Item-Total Statistics

14/41265.pdBo

Scale Mean if ltem Scale Variance if | Corrected ltem-Total | Cronbach's Alpha if
Deleted ltem Deleted Correlation ltem Deleted
M1 20.96 7.623 692 .728
M2 20.84 9.807 A7 .808
M3 21.00 9.333 234 .805
M4 20.96 7.623 692 .728)
M5 21.08 8.160 514 .761
M6 21.24 6.107 .807 .688
M7 21.28 7.293 503 769
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Lampiran 12

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kemampuan Kerja

Case Processing Summary

N %
ICases Valid 25 100.0
Excluded® 0 0
Total 25 100.

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

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of items

922

10}

Item-Total Statistics

14/41265.pti1

Scale Mean if ltem Scale Variance if | Corrected Item-Total | Cronbach’s Alpha if
Deleted Item Deleted Correlation ltem Deleted

K1 3171600 30.890 .735 913
K2 30.8000 32.750 .803 910
K3 30.8000 32.750 .803 .910
K4 31.0000 33.083 .639| .918
K5 31.1600 30.890 .735 913
K6 31.1600 31.973 .661 917
K7 31.0000 33.083 692 915
K8 30.8400 33.057 .691 915
K9 30.8400 33.057 .691 915
K10 30.8400 33.223 670 .916
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Lampiran 13

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Layanan

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 25 100.0
Excluded® 0 .0
Total 25 100.0

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

Reliabiiity Statistics

Cronbach's Alpha

N of items

.813

item-Total Statistics

14/41265.pas2

Scale Mean if Item Scale Variance if | Corrected Item-Total | Cronbach's Alpha if
Deleted Item Deleted Correlation Item Deleted
L1 24 40 10.583 .655 773
L2 2424 13.273 192 827
L3 2432 13.477 113 .835
L4 24.40 10.583 .655 773
L5 2452 11.010 552 .789
L6 2460 9.417 751 .754
L7 2472 9.543 651 773
L8 2452 10.927 572 .786
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Lampiran 14

Correlations

at a2 a3 a4 ab ab a7 |Motivasi

al Pearson Correl 1 ,520*  ,381* ,403*] ,404*1 ,525*1 364*| ,635*
Sig. (2-tailed) . ,001 ,015 ,010 ,010 ,001 ,021 ,000
N 40 40 40 40 40 40 40 40

a2 Pearson Correll 520" 1 ,388* ,361* ,539*| ,530* ,435*] 678"
Sig. (2-tailed) ,001 . ,013 ,022 ,000 ,000 ,005 ,000
N 40 40 40 40 40 40 40 40

a3 Pearson Correll  381* ,388* 1 ,8633* ,797*1 ,647*] 4807 .815*
Sig. (2-tailed) ,015 ,013 . ,000 ,000 ,000 ,002 ,000
N 40 40 40 40 40 40 40 40

a4 Pearson Correlr ,403*1  ,361*| ,633* 1 ,614*| _ 451% ~,369* 707"
Sig. (2-tailed) ,010 ,022 ,000 . ,000 ,003 ,019 ,000
N 40 40 40 40 40 40 40 40

a5 Pearson Correl, 404+ 5391 7971 ,614* 1 ,816*1  ,607* ,905*
Sig. (2-tailed) ,010 ,000 ,000 ,000 ¢ ,000 ,000 ,000
N 40 40 40 40 40 40 40 40

a6 Pearson Correll ,525*| ,530% ,647*1( .461%  ,816* 1 J79%  ,894*
Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 003 ,000 . ,000 ,000
N 40 40 40 40 40 40 40 40

a7 Pearson Correll ,364*| ,435*~..480°) ,369*| .607* ,779* 1 751*
Sig. (2-tailed) ,021 ,005 ,002 ,019 ,000 ,000 . ,000
N 40 40 40 40 40 40 40 40
Motiva: Pearson Correll ,635% _+676* ,815% ,707*1 ,905% ,884*  751% 1
Sig. (2-tailed) ,000 {000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 .
N 40 40 40 40 40 40 40 40

** Correlation is significant/at the 0.01 level (2-tailed).
*.Cormelation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Lampiran 15

Correlations

Emampug

b1 b2 b3 b4 b5 b6 b7 b8 b9 b10 kerja

b1 Pearson Co! 11 ,850% ,091 ,015| ,014( ,053| ,244| ,091| ,553% ,091 ,365"
Sig. (2-tail .{ ,000( ,576 | ,929| ,931| 746 ,129| ,576 | ,000 ,576 ,021

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40

b2 Pearson Corj ,850% 1{ ,000| ,028 | ,000| ,033( ,248| ,000| ,390% ,000 ,357
Sig. (2-tailedt ,000 .11,000| ,865!1,000( ,841! ,12311,000! ,013 {1,000 ,046

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40

b3 Pearson Cof ,091 | ,000 1| ,361% ,473*% ,421* ,325% 1,000 ,019 | 1,000% 774"
Sig. (2-tailedi ,576 | 1,000 -] ,022] ,002! ,007; ,041 .1 907 . ,000

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40

b4 Pearson Corf ,015} ,028 | ,361" 1] 6144 ,451% ,369*% ,361% 014+, ,361% 630"
Sig. (2-tailed| ,929| ,865| ,022 .{ ,000} ,003( ,019} ,022 | 933 ,022 ,000

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40

b5 Pearson Corl ,014| ,000| .473* ,614" 11 ,816% ,607% 473*-133| 473" ,796"
Sig. (2-tailed ,931|1,000| ,002 | ,000 .1 ,000 | 4000 ,002| 412 ,002 ,000

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40

b6 Pearson Cofl 053 | ,033{ ,421* ,451% ,816" 1779 421% - 2121 ,421* JT71%
Sig. (2-tailed 746 ,841{ ,007 | ,003| ,000 .{*4000} ,007} ,189] ,007 ,000

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40

b7 Pearson Corl ,244 | ,248| ,325% ,369% ,607*), ,779" 11 ,325% -,129§ ,325" 710"
Sig. (2-tailed ,129| ,123| 041 ,019|_,000}" ,000 .1 ,041) 4271 041 ,000

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40

b8 Pearson Cord 091 ] ,000)1,000% ,361%,/,473% ,421*% ,325% 1! ,019]1,000% 7747
Sig. (2-tailedt ,576 | 1,000 Wl ,02Z 002 ,007| ,041 .| 907 . ,000

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40

b9 Pearson Corl ,553% ,390%,019| 014 -133{-212|-,129{ ,019 17 ,019 ,360
Sig. (2-tailed, ,000 ,013 7,907 | ,933| 412 ,189| 427 | ,907 .1 ,9807 ,041

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40

b10 Pearson Cor, ;091 | »,000 | 1,000 ,361*% ,473% ,421* ,325%1,000% ,019 1 7747
Sig. (2-tai 57611,000 .| ,022 ,002{ ,007 | ,041 .| ,907 . ,000

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40
Kemampua Pearson'Cor /,365% ,357 | ,774% ,630%4 ,7964 .771% ,710* ,774* ,360| ,774" 1
Sig, (2-tailedt ,021 | ,046{ ,000( ,000| ,000| ,000{ 000! 000! ,041| .000 .

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40

**Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Lampiran 16

Correlations

Kualitas

cl c2 c3 c4 c5 c6 c7 c8 jelayana

c1 Pearson Corr 1| ,091; ,000| 1,000% ,381* ,473* ,421% 325* 706"
Sig. (2-tailed) .| ,576{ 1,000 -] 022 ,002} ,007| ,041 ,000
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40

c2 Pearson Cor{ ,091 1} ,860" ,081{ ,015! 014 ,053| ,244 ,327*
Sig. (2-tailed)| ,576 .| ,000| ,576| ,929| 931 ,746| ,129 ,039
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40
c3 Pearson Cor{ ,000| ,850* 1] 000 ,028) ,000; ,033| ,248 319
Sig. (2-tailed){ 1,000 | ,000 .| 1,000, ,865|1,000| ,841| ,123 ,037
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40

cA Pearson Cony 1,000 ,091| ,000 11 3617 4737|421 325* 706"
Sig. (2-tailed) .1 ,576 | 1,000 .10,022 1,002 %,,007 | ,041 ,000
N 40 40 40 40 40 40 40 40 a0

c5 Pearson Corr{ ,361* ,015| ,028| ,361* W .B14% 451+ 369 653"
Sig. (2-tailed)| ,022| 929 .865| ,022 .|v400| ,003| ,019 ,000
N 40| 40 40 40 40 40 40 40 40

c6 Pearson Cor{ 473% 014 ,000| A473% 614" 1] .816% ,607* ,842*
Sig. (2-tailed)] ,002| ,931] 1,000 |“ ,002 | ~,000 .1 ,000| ,000 ,000
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40

c7 Pearson Corr{ 421* ,053 | ,033 |, 421* .451* 816 1| ,779%1  ,832%
Sig. (2-tailed)] ,007 | ,746|.841) ,007| ,003| ,000 .1 ,000 ,000
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40

c8 Pearson Comy 325%- 244 | /248 325* ,369* ,6074 ,779" 1 ,769%]
Sig. (2-tailed)] 0414 ,129°'| 123} ,041| ,019| ,000] ,000 . ,000
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40
Kualitas pela Pearson Corf{ , 7061 ,327*| ,319| ,706* ,653* ,842% ,832* 760" 1
Sig. (2-tailed)! 000 | ,039| ,037{ ,000] ,000| ,000{ ,000| ,000 .
N 40 40 40 40 a0 40 40 40 40

" Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
“Correlation,is'significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Lampiran 17

Reliability

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of items

,889

7

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach'¢

Scale Mean if Variance if ltem-Total Alpha if ltem

ltem Deleted | ltem Deleted Correlation Deleted
a1l 20,4500 15,023 ,536 ,889
a2 20,4250 14,661 ,579 ,884
a3 20,6500 13,156 736 ,866
a4 20,7250 14,051 601 ,882
a5 20,8750 11,548 1848 ,850
ab 20,9000 11,682 ,831 ,853
a7 20,7250 13,948 ,662 ,875
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Lampiran 18

Reliability

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of items

.828

10

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's

Scale Mean if Variance if ltem-Total Alpha if lfem

Iltem Deleted | ltem Deleted Correlation Deleted
b1 31,3000 18,062 ,266 ,832
b2 31,3750 18,292 ,193 ,837
b3 31,3500 15,259 701 795
b4 31,5750 15,789 510 ,814
b5 31,7250 13,589 1691 ,793
b6 31,7500 13,833 657 797
b7 31,5750 15,430 /615 ,803
b8 31,3500 15,259 ,701 ,795
b9 31,4250 19,020 ,019 ,849
b10 31,3500 15,259 ,701 , 795
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Lampiran 19
Reliability
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of items
819 8
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if | Variance if Item-Total Alpha if tem
Item Deleted | ltem Deleted Correlation, Deleted
ci 24,1750 11,738 ,601 791
c2 24,1250 13,958 212 ,832
c3 24,2000 14,062 ,168 ,836
c4 24,1750 11,738 601 ,791
c5 24,4000 11,733 519 ,802
c6 24,5500 9,638 ,740 765
c7 24,5750 9,738 127 ,768
c8 24,4000 11,224 ,676 ,780
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Lampiran 20
Descriptives
Descriptive Statistics
N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation

Motivasi 40 2,29 4,00 3,4464 ,60539
Kemampuan kerja 40 240 4,00 3,4975 43998
Kualitas pelayanan 40 2,38 4,00 3,4775 ,48245
Valid N (listwise) 40
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Lampiran 21

Regression

Variables Entered/Removed

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Kemampu
an kerja, . | Enter
Motivasi

a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: Kualitas pelayanan

Model Summary

Adjusted Std. Emor of
Model R R Square | R Square 4 the Estimate
1 ,9942 ,988 ,988 ,42969

a. Predictors: (Constant), Kemampuari kerja, Motivasi

ANOVAP
Sum of
Model _ Squares df Mean Square F SiL
1 Regression 575,569 2 287,784 | 1558,711 ,0002
Residual 6,831 37 ,185
Total 582,400 39

a. Predictors=(Constant), Kemampyuan kerja, Motivasi
b. Depengent Variable: Kualitas pelayanan

Coefficientd
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta 4 t Sig.
1 (Constant) ,699 ,620 1,127 ,267
Motivasi ,267 ,041 ,293 6,438 ,000
Kemampuan kerja ,631 040 718 15,788 ,000

a. Dependent Vanable: Kualitas pelayanan
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Lampiran 22 Contoh Kuesioner

Identitas Responden

Nama (boleh diisi boleh tidak)

Lama Bekerja

Umur

Pendidikan terakhir

Petunjuk Pengisian

Mohon Bapak / Ibu lingkari jawaban yang telah di sediakan-dengan pendapatnya.

A. Kualitas Pelayanan

1. Anda dapat melaksanakan pekerjaan dengaricepat seperti yang diinginkan

masyarakat :

a.
b.
C.
d.

Sangat Setuju (SS)

Setuju (S)

Tidak Setuju (TS)

Sangat Tidak Setuju(STS)

2. Apabila ada kelulian/kemplain dari masyarakat anda cepat menanganinya

a.
b.
c.
d:

Sangat Setuju (SS)
Setuju(S)

Tidak Setuju (TS)

Sarigat Tidak Setuju (STS)

3. Sikap Bapak/ibu/saudara cepat menanggapi setiap adannya tuntutan

konsumen yang membutuhkan pelayanan

a.
b.
c.
d.

Sangat Setuju (SS)

Setuju (S)

Tidak Setuju (TS)

Sangat Tidak Setuju (STS)
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4. Bapak/Ibu dapat melaksanakan pekerjaan tepat dengan waktu yang dijanjikan
a. Sangat Setuju (SS)
b. Setuju (S)
c. Tidak Setuju (TS)
d. Sangat Tidak Setuju (STS)
5. Bapak/Ibu melaksanakan tugas pelayanan sesuai dengan tujuan pelayanan
a. Sangat Setuju (SS)
b. Setuju (S)
c. Tidak Setuju (TS)
d. Sangat Tidak Setuju (STS)
6. Bapak/Ibu ramah dalam melaksanakan tugas pelayanan dan tidak membeda-
bedakan prioritas antara pelayanan satl dengan lainnya.
a. Sangat Setuju (SS)
b. Setuju (S)
c. Tidak Setuju (TS)
d. Sangat Tidak Setuju(STS)
7. Bapak/Ibu/Saudafa) bersikap ramah dalam menanggapi setiap tuntutan
pelaksanaan tugas, pelayanan
a. Sangat-Setuju (SS)
b. . Setwu(S)
¢\ Tidak Setuju (TS)
d. Sangat Tidak Setuju (STS)
8. Bapak/Ibu/Saudara berusaha memberikan kenyamanan kepada masyarakat
penerima pelayanan dalam pelaksanaan tugas pelayanan
a Sangat Setuju (SS)
b Setuju (S)
¢ Tidak Setuju (TS)
Sangat Tidak Setuju (STS)

o
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1. Bapak/Ibu/Sdr ingin menjadi yang terbaik dalam setiap tugas yang diberikan

kantor.

a. Sangat Setuju (SS)

b. Setuju (S)

c. Tidak Setuju (TS)

d. Sangat Tidak Setuju (STS)

2. Bapak/Ibu yakin dapat menyelesaikan setiap pekerjaan dengan baik.

Sangat Setuju (SS)
b. Setuju (S)
c. Tidak Setuju (TS)
d. Sangat Tidak Setuju (STS)

3. Bapak/Ibu selalu ingin mempengaruhi‘orang lain agar mengikuti keinginan

a. Sangat Setuju (SS)

Setuju (S)

c. Tidak Setuju (TS)

d. Sangat Tidak Setuju(STS)

s

4. Menurut Bapak/Ibu) prefiiosi jabatan merupakan tujuan utama dalam bekerja.

a. Sangat Setuju (SS)

b. Setuju(S)

c.  Tidak Setuju (TS)

d\ Sangat Tidak Setuju (STS)

5. Bapak/Ibu suka membantu pekerjaan teman yang belum terselesaikan.

a. Sangat Setuju (SS)

b. Setuju (S)

Tidak Setuju (TS)

Sangat Tidak Setuju (STS)

o
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6. Bapak/Ibu senang untuk bergabung dan berkelompok dengan teman-teman

sejawat di kantor.

a.
b.
C.

d.

Sangat Setuju (SS)

Setuju (S)

Tidak Setuju (TS)

Sangat Tidak Setuju (STS)

7. Bapak/Ibu senang untuk berteman dengan teman-teman di kantor.

a.
b.

poo

Sangat Setuju (SS)

Setuju (S)

Tidak Setuju (TS)

Sangat Tidak Setuju (STS)

C. KEMAMPUAN KERJA

1. Bapak/Ibu mampu menganalisa pekerjaan yang menjadi tanggung jawab

a.
b.
C.
d.

Sangat Setuju (SS)

Setuju (S)

Tidak Setuju (TS)

Sangat Tidak’Setuja (STS)

2. Bapak/Ibu miamipu menginterpretasikan pekerjaan yang menjadi tanggung

jawab.

a.
b.
c.
d.

Sarigat Setuju (SS)

Setaju (S)

Tidak Setuju (TS)

Sangat Tidak Setuju (STS)

3. Bapak/Ibu sanggup mengerti orang lain

a.
b.
c.
d.

Sangat Setuju (SS)

Setuju (S)

Tidak Setuju (TS)

Sangat Tidak Setuju (STS)
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4. Bapak/Ibu sanggup beradaptasi dengan lingkungan kerja yang sekarang
a. Sangat Setuju (SS)
b. Setuju (S)
c. Tidak Setuju (TS)
d. Sangat Tidak Setuju (STS)
5. Bapak/Ibu sanggup untuk berinteraksi terhadap sesama pegawai dalam
organisasi
a. Sangat Setuju (SS)
b. Setuju (S)
c. Tidak Setuju (TS)
d. Sangat Tidak Setuju (STS)
6. Bapak/Ibu sanggup untuk bekerja sama~dengan pegawai atau organisasi
lainnya
a. Sangat Setuju (SS)
b. Setuju (S)
c. Tidak Setuju (TS)
d. Sangat Tidak Setuju(STS)
7. Bapak/Ibu mampu merencanakan program kerja sehari-hari dalam organisasi
a. Sangat Sétuju (SS)
b. Setuju(S)
c. TidakSetuju (TS)
d.\ Sangat Tidak Setuju (STS)
8. Bapak/lbu mampu untuk mengorganisir pekerjaan séhari-han' dalam
organisasi
a. Sangat Setuju (SS)
b. Setuju (S)
Tidak Setuju (TS)
Sangat Tidak Setuju (STS)

e o
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9. Bapak/Ibu mampu memanfaatkan fasilitas kerja sesuai dengan fungsinya
a. Sangat Setuju (SS)
b. Setuju (S)
c. Tidak Setuju (TS)
d. Sangat Tidak Setuju (STS)
10. Bapak/Ibu mampu untuk membuat metode/cara kerja secara efektif dalam
menyelesaikan pekerjaannya
a. Sangat Setuju (SS)
b. Setuju (S)
Tidak Setuju (TS)
Sangat Tidak Setuju (STS)

e o
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Lampiran 23

PEDOMAN WAWANCARA

Pedoman wawancara ini berisikan kisi yang akan ditanyakan
kepada sejumlah responden guna mendapatkan informasi tentang kualitas
layanan yang diberikan aparatur Kecamatan Kelam Permai dengan

mengacu pada indikator kualitas layanan yang diberikan.

Kisi-kisi wawancara tersebut adalah sébagar berikut :

1. Kecepatan pelayanan yang dibérikan’cleh aparatur.

N

Kecepatan apartur dalam menyelesaikan masalah yang dikeluhkan
masyarakat.

3. Ketepatan aparatur/dalam memberikan layanan yang diminta.

4. Ketepatdndpdratur dalam menyelesaikan jenis layanan yang diminta .
5. Keramahan aparatur dalam memberikan layanan.

6. Keramahan aparatur pasca layanan.

7. Kenyamanan suasana tempat layanan

8. Kemudahan memperoleh informasi.
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Lampiran 24  Transkrip Wawancara

Transkrip wawancara ini adalah hasil wawancara antara peneliti dengan
masyarakat yang pernah mendapatkan pelayanan di Kantor Camat Kelam Permai.
Dalam transkrip wawancara ini, P = Pertanyaan (P-1 sampai P-5) dan R-1 =
Responden pertama, R-2 = Responden kedua, seterusnya sampai R-10 = Responden
ke sepuluh.

Peneliti menghimpun masing-masing pertanyaan berikut ke sepuluh tanggapan
responden, agar mudah diambil kesimpulan untuk setiap item pertanyaan.

Berikut rekapitulasi hasil wawancara:
P-1  : Menurut pengalaman anda, cepat ataukah lambat pé¢layanan yang diberikan
oleh aparat/petugas terhadapa layanan yang anda ingin‘dapatkan ?

Apa alasan anda ?

R-1 : Saya kira cukup cepat, buktinya KTR(yang'saya buat tidak sampai seminggu.

R-2 : Cepat, mereka melayani lumayan cepat’dan baik.

R-3  : Sedanglah, tidak juga cepat-dan.tidak juga lambat.

R-4 . Agak lambat, karena untuk satu surat pengantar saja, saya harus menunggu
satu jam lebih.

R-5 : Lambat, karéna harus menunggu petugasnya sedangkan petugas lain tidak
mau membantu.

R-6 : Padaumumnya cepat, tapi ada kalanya harus menunggu petugas yang datang
siang;

R-7 : Saya kira sudah cukup cepat.

R-8 : Masih terasa lambat, pegawai masih kurang disiplin.

R-9 : Cepat, komunikasi kami cukup lancar.

R-10 : Sudah cepat, karena pegawai lengkap dan mudah dihubungi.
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R-4

R-5
R-6
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R-8
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R-10

P-3

R-5
R-6
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: Berdasarkan pengalaman anda, layanan yang mereka berikan tepat waktu

atau tidak ? Mengapa ?

: Tepat, karena saya sudah bisa memahaminya .
: Tepat, karena sesuai dengan dengan perjanjian.
: Tepat waktu atau lihat keperluannya.

. Tidak tepat waktu, karena setiap berurusan harus menunggu sampai petugas

datang dan biasanya siang sekitar jam 9.00.

: Tidak tepat waktu, karena antar pegawainya susahbéekerja sama.

: Belum tepat waktu, karenaa petugas kecamatan kadang datang sudah siang

sehingga kami harus menunggu lama .

: Sudah tepat menurut kami.
: Tidak tepat, karena mereka s¢lalu mementingkan kepentingan pribadi.
: Tepat, karena mudah ditemui sesuai dengan keinginan kami.

: Tepat waktu, mereka melayani cukup baik.

: Menurut perigalaman anda, apakah mereka menunjukan keramahan ketika

membenkanlayanan terhadap anda ? Mengapa ?

:2Ya,nmereka cukup ramah dalam memberikan layanan.
: Kadang ya , kadang tidak. Tidak semua pegawai ramah dalam melayani.
: Ya mereka sudah cukup ramah dalam melayani.

: Kurang, kalau yang kenal pasti ramah dengan kita, kalau tidak kita tidak

dihiraukan mereka .

: Ada yang ramah dan ada juga yang tidak, tergantung siapa orangnya.

: Belum semua menunjukkan sikap ramah.
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: Cukup ramah, menurut kami.
: Dikatakan ya bisa, dikatakan tidak juga bisa. Tergantung urusannya.
: Ya, karena mereka selalu menanggapi dengan baik.

: Ya, karena mereka selalu mengutamakan kepentingan umum.

: Menurut anda, seberapa nyaman anda merasakan pelayanan yang diberikan
mereka ? Apa alasan anda ?

: Biasa saja karena tidak berlebihan .

: Sejauh ini, nyaman-nyaman saja.

: Sedang-sedang saja

: Kurang nyaman, karena kita tidak dihiraukar sehingga merasa seperti orang
bingung di Kantor Kecamatan.

: Kurang nyaman, karena sering kita diombang-ambingkan untuk mencari
pegawai kecamatan yang Kitaperiukan.

: Cukup nyaman, kapena ‘mereka memberikan kemudahan dalam pelayanan.

: Lumayan nyanfan; karena kita selalu diberi penjelasan oleh mereka.

: Saya rasa belapt’bisa kami rasakan, karena semakin tahun semakin berubah
cara kerjanya:

: Qukup nyaman, karena pelayanan yang diberikan mudah dipahami.

: Sedang nyaman, karena mereka mudah ditemui.

: Menurut anda, apa yang seharusnya dilakukan oleh aparat kecamatan ketika
ada masyarakat yang berurusan (meminta pelayanan) di Kantor Kecamatan?
: Memudahkan urusan dan memberitahukan jika kita tidak mengerti.

: Ramah, cepat dalam memberikan pelayanan, setiap hari harus ada di kantor
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kalau tidak ada dinas luar.

: Ada yang piket menerima kedatangan masyarakat yang berurusan.

: Bekerja dan berbuat sebagai pelayan masyarakat, siapapun yang datang

berurusan layanilah sebaik mungkin dan senyaman mungkin.

: Bekerja sama yang baik antar pegawai kecamatan, saling membantu bila

ada rekannya yang tidak hadir, bekerja dengan ikhlas, jangan terpaksa.

: Sapaan yang ramah, memperlancar urusan, kalau ada kesulitan cepat

menunjukkan cara yang harus dilakukan, jangan meniinda waktu, ketepatan
jam kantor sehingga masyarakat yang jauh juga terlayani, bebas dari

pungutan yang tidak wajar.

: Memberikan penjelasan tentang proseduryang harus ditempuh.
: Jangan mempersulit dan terbuka terhadap masyarakat yang kurang mampu.

: Mendengar usulan yang diajikan, mencermati, merespon dan langsung

mengambil tindakan-tindakan yang jelas, serta positif dalam memberikan

pelayanan yang diminta:

: Mereka selalu‘ményapa, dan menanyakan keperluan apa yang masyarakat

perlukan .
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