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ABSTRAK

PENGARUH MOTIVASI KERJA PEGAWAI TERHADAP KUALITAS
PELAYANAN PADA BADAN PELAYANAN PERIZINAN DAN
PENANAMAN MODAL KOTA BAUBAU

Deddy Djabir
Universitas Terbuka
deddy.jabir@yvahoo.co.id

Kata Kunci: Motivasi Kerja, Kualitas Pelayanan

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah (1) Apakah motivasi kerja
pegawai berpengaruh terhadap kualitas pelayanan pada Badan  Pelayanan
Perizinan dan Penanaman Modal Kota Baubau, (2) Sebrapa~besar pengaruh
motivasi kerja pegawai terhadap kualitas pelayanan pada) Badan Pelayanan
Perizinan dan Penanaman Modal Kota Baubau. Tujuan penelitian ini adalah (1)
Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh motivasivkerja pegawai terhadap
kualitas pelayanan, (2) Untuk mengetahui daf  menganalisis seberapa besar
pengaruh motivasi kerja pegawai terhadap kualitas pélayanan.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh Pegawai Badan Pelayanan
Perizinan dan Penanaman Modal Kota Bagbau sebanyak 23 orang dan warga
masyarakat yang melakukan peldyanandi Badan Pelayanan Perizinan dan
Penanaman Modal Kota Baubau sebanyak 316 orang. Sampel terdiri dari
masyarakat penerima pelayanadn.sebanyak 76 orang dan pegawai Badan Pelayanan
Perizinan dan Penanaman Maodal ’Kota Baubau sebanyak 23 orang berjumlah 99
orang.

Metode Analisis Data adalah Untuk mengetahui dan menguji apakah
kedua variabel _penelitian tersebut mempunyai hubungan yang signifikan serta
untuk memprédiksikan kecenderungan terjadinya perubahan pada variabel Y bila
nilai variabel, X t¢lah diketahui atau variabel X berubah pula satuan unit, maka
pengujian hipotesisnya akan dilakukan dengan menggunakan analisis statistik.

Dari hasil analisis korelasi diperoleh t-hitung sebesar 7,15 dan kemudian
dikonsultasikan dengan t-tabel (df = 97) pada tingkat kemaknaan 95 % (a = 0,05,
satu arah), maka diperoleh nilai t-tabel sebesar 1,667. Dengan demikian t-hitung >
t-tabel yaitu 7,15 > 1,667 maka dengan demikian Ho ditolak dan Ha diterima.
Berarti koefisien korelasi (r) sebesar 0,62 adalah cukup signifikan atau bermakna,
artinya terdapat hubungan positif antara motivasi kerja dengan kualitas
pelayanan publik. Berdasarkan analisis determinasi, maka diperoleh nilai
determinan atau sumbangan variabel motivasi kerja terhadap variabel pelayanan
publik sebesar 38% sedang 62% lainnya dipengaruhi oleh faktor lain dan tidak
diteliti dalam penelitian ini, serta berdasarkan analisis regresi yang memberikan
makna bahwa pola hubungan antara variabel motivasi kerja dan pelayanan publik
bersifat linier.
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ABSTRACT

EFFECT OF WORK MOTIVATION QUALITY OF SERVICE
EMPLOYEES OF THE AGENCY FOR LICENSING AND INVESTMENT
BAUBAU.2011.

Deddy Djabir
Universitas Terbuka

deddy.jabir@yahoo.co.id
Key Words: Work of Motivation, Service Quality

Formulation of the problem in this study are (1) Is the-employee work
motivation affects the quality of service on the Board of Irvesiment Services
Licensing and Baubau City, (2) Sebrapa much influence employée motivation to
work towards the quality of service on the Board of Investment Services
Licensing and Baubau City. The purpose of this study are (1) To determine and
analyze the influence of employee work motivation to.qguality of service, (2) To
determine and analyze how much influence the work.motivation of employees to
quality of service.

The population in this study_is the entire Civil Service Licensing
Agency and the City Investment Baubau.asymany as 23 people and citizens who
perform services at Licensing Services Agency and the City Investment Baubau

.many as 316 people. The samplC consisted of people receiving services and
employees as many as 76 people Services Licensing Board and the City
Investment Baubau numbered as many as 23 people 99 people.

Data analysis miethedsis to know and test whether the two variables
such research has a significant relationship and to predict the likelihood of change
in variable Y when_the value of the variable X has been known or variable X
changes all units, then the hypothesis testing will be done by using statistical
analysis.

The results obtained by correlation analysis of t-count of 7.15 and then
consulted withrthe t-table (df = 97) at 95% significance level (o = 0.05, one-way),
then the obtained values of 1.667 t-table. Thus t count> t-table that is 7.15> 1.667
is thus Ho was rejected and Ha accepted. Mean correlation coefficient (r) of 0.62
is significant or meaningful, it means there is a positive relationship between
motivation to work with the quality of public services. Based on the analysis of
determination, then the obtained value of the determinant or a variable -
contribution to variable work motivation of public service for 38%, 62% are more
influenced by other factors not examined in this study, and based on regression
analysis that gives meaning that the patterin of the relationship between variable
work motivation and public service are linear.
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BAB 11
TINJAUAN PUSTAKA
A. Kajian Teoritik
1. Hasil-hasil Penelitian Terdahulu

Sebagai pertimbangan dalam penulisan ini disajikan beberapa hasil penelitian
terdahulu yang berkaitan faktor yang dapat mempengaruhi kualitas pelayanan
publik terutama faktor motivasi kerja.

Ahmad Yusuf (2005) melakukan penelitian tentang, “Pengaruh Motivasi
Terhadap Prestasi Kerja Aparatur dalam Rangka Optimalisasi Pelayanan KPPN
Selong”. Hasil penelitiannya menunjukkan baliwd, peningkatan prestasi kerja
aparatur dalam memberikan Pelayanan KPPN Selong sehingga optimal akan dapat
direalisasikan apabila dalam pengembangan sumber daya manusia diperhatikan
motivasi kerja para karyawan, kemampuan mereka, pemebrian kesempatan pada
masing-masing karyawan’ atas~ dasar penilaian kemampuan secara terbuka,
obyektif, dan akurat serta. nienggunakan fasilitas atau teknologi yang memadai.

Muh. Ilham. (1998) dalam penelitiannya yang berjudul “Motivasi Kerja,
Pendidikan dap/Pelatihan serta pengaruhnya terhadap Kinerja Karya&an PDAM
Kabupaten Dati II Malang” menggunakan variabel penelitian anatara lain motivasi
kerja (minat, kemampuan, karateristik pekerjaan dan karakteristik organisasi),
pendidikan dan pelatihan (keikutsertaan dalan pelatihan on the job dan off the job
training) dan kinerja karyawan (jumlah, pemenuhan standar dan ketepatan
melaksanakan tugas). Hasil penelitiannya anatara lain menunjukkan bahwa

motivasi kerja memberikan kontribusi yang besar dalam melaksanakan pekerjaan
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dan kualitas SDM dan pemberian motivasi perlu terus ditingkatkan guna menjaga'
iklim kerja yang kondusif.

Arief Kusuma Atmaja (1999) melakukan penelitian berjudul “Kualitas
Pelayanan Publik di Unit Pelayanan Terpadu (UPT) Kabupaten Jember.” Hasil
penelitiannya menunjukkan bahwa Kualitas pelayanan publik di Unit Pelayanan
Terpadu (UPT) Kabupaten Jember dapat dikatakan masih rendah, hal ini
disebabkan antara lain : Masih tidak konsistennya antara waktu tunggu dengan
waktu penyelesaian dalam memberikan pelayanan kepada‘niasyarakat sebagai
konsumen, Belum adanya sistem komputerisasi yang online dengan instansi
terkait, Dalam hal menetapkan persyaratan admisisttasi; Unit Pelayanan Terpadu
(UPT) Kabupaten Jember tidak terlalu kaku asalkan sesuai dengan aturan yang
telah ditetapkan, walaupun masih(-ditetukan adanya diskriminasi dalam
pemberian pelayanan publik dan Biaya pelayanan yang ditetapkan tergolong wajar
dan sesuai dengan kemampuan rmasyarakat.

Yanti Hastuti (2005) melakukan penelitian dengan judul “Pengembangan
Sumber Dayao-Aparatur dalam Penyelenggaran Tugas Pokok dan Fungsi
BAPPEDA Keota Makassar” menggunakan indikator pendidikan, pelatihan, mutasi
pegawai dan pengembangan karir. Hasil penelitiannya antara lain mengatakan
bahwa masih perlunya upaya perbaikan program pengembangan sumber daya
aparatur sehingga relevan dengan kebutuhan penyelenggaraan tugas pokok dan
fungsi Bappeda Kota Makassar, dan dengan memberikan kesempatan kepada
aparatur untuk mengembangkan karir dan dimutasi, prestasi kerja aparatur dapat

meningkat.
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Berdasarkan hasil penelitian di atas, menunjukkan bahwa adanya
hubungan yang signifikan antara faktor motivasi dan kinerja atau prestasi kerja
aparatur. Hal ini dapat memperkuat pijakan dalam penelitian ini yang akan
mengkaji hubungan atau pengaruh motivasi terhadap kualitas pelayanan publik

pada Badan Pelayanan Perizinan dan Penanaman Modal Kota Baubau.

2. Manajemen Sumber Daya Manusia

MSDM adalah suatu bidang manajemen yang khusus mempelajari hubungan
dan peranan manusia dalam organisasi. Manusia selalu berperan aktif dalam setiap
kegiatan organisasi karena manusia menjadi peréncand, pelaku, dan penentu
terwujudnya tujuan organisasi. Dengan demikian/MSDM lebih memfokuskan
pembahasannya mengenai pengaturan peran manusia dalam mewujudkan tujuan
yang optimal. Pengaturan itu meliputi masalah perencanaan, pengorganisasian,
pengarahan,  pengendalian{ -~ pengadaan, pengembangan, kompensasi,
pengintegrasian, pemelibaraan, kedisiplinan, dan pemberhentian tenaga kerja
untuk membantu terwujudnya tujuan organisasi.

Menuryt Hasibuan (2001 : 10), MSDM adalah ilmu dan seni yang
mengatur hubungan dan peranan tenaga kerja agar efektif dan efisien
membantu terwujudnya perusahaan, karyawan dan masyarakat.
Sedangkan fungsi-fungsi MSDM terdiri dari perencanaan,
pengorganisasian, pengarahan, pengendalian, pengadaan,
pengembangan, kompensasi, pengintegrasian, pemeliharaan,
kedisiplinan, dan pemberhentian.

Kemudian Suradinata (1996 : 25), membedakan MSDM sebagai MSDM
Aparatur dan MSDM Masyarakat sebagai berikut:
a. MSDM aparatur mempunyai posisi yang sangat penting karena

para aparatur melaksanakan fungsi sebagai perumus, perencana,
pelaksana, pengendali maupun yang mengevaluasi pembangunan.
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Sebagai MSDM aparatur, pemerintah harus memberikan contoh
keteladanan, bersih dan berwibawa serta memberikan pelayanan
dan kenyamanan pada masyarakat. Sebagai posisi kunci, MSDM
harus mempunyai criteria bersih, berdisiplin, berwibawa, dalam
melaksanakan tugas selalu memperhitungkan efektifitas dan
efisiensi kerja. Dengan demikian tanpa MSDM, pembangunan
suatu Negara tidak akan membawa hasil baik.

b. MSDM masyarakat juga memegang posisi sangat penting karena
tanpa pertisipasi mereka tidak akan membawa hasil sesuai sasaran
pemerintah untuk memberikan kesejahteraan pada masyarakat.

Pendapat diatas dapat disimpulkan bahwa MSDM aparatur adalah ilmu
yang mempelajari hubungan dan peranan aparatur dalam mewujudkan tujuan
pemerintah untuk meningkatkan kesejahteraan masyarakat.

Salah satu fungsi MSDM aparatur yang périting’ adalah pengembangan,
hal ini sesuai dengan pendapat Pynes (1997 : 26)bahwa:

Human Resource Managenent must be vertically integrated
with strategic palaning and herizontally integrated with other human
resources functions, such as training and development, compensation
and benefits, recruitment_ and selection, labor relations, and the
evaluation of the huramresources planning process, to allow for
adjustments to be gnade-to confront rapidly changing environmental
conditions.

Pendapat diatas dapat dipahami bahwa manajemen sumber daya manusia
harus diintegrasikdan secara vertical dengan perencanaan strategis dan
diintegrasikan” secara horizontal dengan fungsi-fungsi sumber daya manusia
lainnya, seperti pelatihan dan pengembangan, kompensasi dan keuntungan,
perekrutan dan pemilihan, hubungan kerja, dan evaluasi proses perencanaan
sumber daya manusia, untuk memungkinkan dilakukannya penelitian untuk

menghadapi perubahan kondisi lingkungan yang berubah dengan cepat.
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3. Motivasi Kerja Pegawai
a. Konsep Motivasi

Motivasi pada dasarnya adalah suatu proses psikologis yang
mencerminkan interaksi antara sikap, kebutuhan persepsi dan keputusan yang
terjadi pada diri seseorang. Motivasi penting artinya bagi pengembangan
organisasi karena motivasi menyebabkan orang mau bekerja giat dan antusias
mencapai hasil yang optimal. Organisasi tidak hanya mengharapkan kemampuan,
kecakapan dan keterampilan. Tetapi yang terpenting adalah kemauan bekerja dan
giat serta berkeinginan untuk mencapai hasil kerja yang.maksimal. Kemampuan
dan kecakapan pegawai tidak ada artinya jika tidak ada kemauan untuk bekerja.

Dikalangan para ahli muncul berbagai pendapat tentang motivasi, masing-
masing ahli memberikan pengertian dengan titik berat yang berbeda sesuai hasil
penelitian yang diperoleh.

Motivasi merupakan fakior krusial dalam melaksanakan suatu pekerjaan.
Perbedaan motivasi mémbuat setiap orang berperilaku, bereaksi, berinteraksi,
berbeda terhadap\ suatu jenis pekerjaan. Motivasi berasal dari bahasa latin
“Movere” yang berarti mendorong atau menggerakkan. Menurut French (Irawan,
1997:235) mengemukakan bahwa :

“Motivasi adalah hasrat atau keinginan seseorang
meningkatkan upaya mencapai target atau hasil. Motivasi juga
berarti rangsangan atau dorongan untuk membangkitkan semangat
kerja bagi seseorang atau kelompok.”

Menurut American Encyclopedia dalam Hasibuan (2005:143)
menyatakan bahwa : “Motivation: That predisposition (it self the subject of much

controvency) within the individual which arouses sustain and direct his behavior.
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Motivation involve such factor as biological and emotional needs that can only be
inferred from observation behavior (motivasi adalah kecenderungan (suatu sifat
yang merupakan pokok pertentangan) dalam diri seseorang yang membangkitakan
topangan dan menarhkan tindak-tanduknya. Motivasi meliputi faktor kebutuhan
biologis dan emosional yang hanya dapat diduga dari pengamatan tingkah laku
manusia)”

Untuk lebih memperjelas mengenai pengertian .motivasi akan
dikemukakan beberapa definisi oleh para ahli seperti dibawahvini:

Handoko (1997:9) mengemukakan pengertian, ~motivasi  sebagai
berikut :

“Suatu tenaga atau faktor yang terdapat didalam diri manusia,
yang menimbulkan, mengarahKan~dan mengorganisasikan tingkah
lakunya. Sedangkan kata motif.ddalah suatu alasan/dorongan yang
menyebabkan seseorang berbuat sésuatu/melakukan tindakan/bersikap
tertentu.”

Mengacu pada pefigertian motivasi diatas terlihat bahwa motivasi timbul
karena adanya alasan-alaSan tertentu (dorongan) sehingga manusia terdorong
untuk bersikapidanimelakukan tindakan.

Selanjuinya Moekijat (1996:146) mengemukakan pengertian motivasi:

“Motivasi adalah setiap perasaan atau keinginan yang sangat
mempengaruhi kemauan orang sehingga individu didorong untuk
bertindak. Motivasi adalah pengaruh, kekuatan yang menimbulkan
kelakuan. Motivasi adalah proses dalam menentukan gerakan atau
perilaku individu dalam mencapai tujuan.”

Dari beberapa definisi motivasi diatas, sudah jelas bahwa arti manusia

dimotivasi oleh keinginan untuk mendapatkan sesuatu yang merupakan tujuan

dari gerak atau kegiatan, sehingga perilaku pada dasarnya berorientasi pada tujuan
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yang hendak dicapai. Dengan demikian perilaku dimotivasi oleh keinginan dalam
mewujudkan tujuan. Timbulnya keinginan disebabkan karena kebutuhan,
sehingga timbul dorongan gerak hati dalam diri. Sedangkan kebutuhan merupakan
pendorong kegiatan kearah suatu tujuan tertentu yang disebut motivasi.

Jika mengacu pada definisi yang sudah dikemukakan diatas, maka
motivasi adalah suatu dorongan atau keinginan yang timbul dari dalam diri
seseorang yang menimbulkan rangsangan untuk bertindak melakukan suatu
tindakan tertentu yang menurut penilaiannya dapat memberi thanfaat baginya.

Berdasarkan beberapa pengertian motivasi ¢ersebut dan sebagaimana
dikemukakan oleh Siagian (1995:127) maka moétivasi dapat dibagi menjadi dua
bagian pokok yakni :

1) Motivasi yang timbul dari dalam diri seseorang yang dikenal
dengan motivasi interhal.

2) Motivasi yang bersumber dari luar diri seseorang yang dikenal
dengan motivasi eksternal.

Motivasi yang({bersumber dari dalam diri seseorang (internal) adalah
merupakan dorongan-yang timbul secara langsung dari dalam diri berupa
kesadaran untuk maju dan berkembang. Sedangkan motivasi eksternal adalah
bentuk dorongan yang berasal dari luar diri seseorang. Misalnya pemberian
motivasi dari pimpinan dengan memberikan penghargaan, bimbingan, pemberian
insentif dan peningkatan kesejahteraan.

Motivasi seringkali juga dihubungkan dengan sikap dan perilaku.
Seseorang yang termotivasi untuk mendapatkan apa yang diinginkan, maka

cenderung ditunjukkan dari sikap dan tindakannya.
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b. Faktor-Faktor yang mempengaruhi Motivasi

Keinginan orang untuk bekerja pada dasarnya bertujuan untuk dapat
memenuhi kebutuhannya baik itu kebutuhan yang disadari maupun kebutuhan
yang tidak disadari, berbentuk materi atau non materi, kebutuhan fisik maupun
rohani.

Peterson dan Plowman dalam Hasibuan (2005:142) mengatakan bahwa
tujuan orang mau bekerja karena faktor-faktor dan keinginan-keinginan sebagai
berikut :

1) The desire to live (keinginan untuk hidup) artinya keinginan
untuk hidup merupakan keinginan {tama’dari setiap orang,
manusia bekerja untuk dapat makan' danunfuk dapat melanjutkan
hidupnya.

2) The desire for position (keinginan untuk suatu posisi) artinya
keinginan manusia yang kelua'dan ini salah satu sebab mengapa
manusia mau bekerja.

3) The desire for power (keinginan akan kekuasaan) artinya
keinginan selangkah, di’atas keinginan untuk memiliki, yang
mendorong orang-mau bekerja.

4) The desire jfor/recognition (keinginan akan pengakuan) jenis
terakhir dari’ kebutuhan yang mendorong orang untuk bekeja.
Setiap, pekerja mempuyai motif keinginan dan kebutuhant
tertentu dan‘mengharapkan kepuasan dari hasil kerjanya.

Jelas bahwa setiap pekerja mempunyai motif tertentu dan mengharapkan
kepuasan dari hasil pekerjaannya. Menurut Hasibuan (2005:43) kebutuhan dan
keinginan-keinginan yang dipuaskan dengan bekerja adalah:

1) Kebutuhan fisik dan kemanan
Kebutuhan ini menyangkut kebutuhan fisik/biologis.

2) Kebutuhan sosial
Kebutuhan ini adalah kebutuhan yang terpuaskan karena
memperoleh pengakuan, status, dihormati, diterima, serta
disegani dalam pergaulan masyarakat.

3) Kebutuhan egoistik
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Kebutuhan ini adalah kebutuhan kepuasan yang berhubungan
dengan kebebasan orang untuk mengerjakan sendiri suatu
pekerjaan.

Sedangkan Manullang (1993:43) mengemukakan pengertian motivasi :

“Motivasi adalah motivation berarti pemberian motif,
penimbulan motif atau hal menimbulkan dorongan. Motivasi dapat
pula diartikan faktor yang mendorong orang untuk bertindak
dengan cara tertentu.”

Jika mengacu pada definisi yang sudah dikemukakan diatas, maka
motivasi adalah swatu dorongan atau keinginan yang timbal dari dalam diri
seseorang yang menimbulkan rangsangan untuk bertindak melakukan suatu
tindakan tertentu yang menurut penilaiannya dapat nembéri manfaat baginya

Proses pemberian dan pembangkitan\motivasi dapat dilakukan dengan
berbagai cara antara lain menurut Hasibuan(2005:151) yang dapat digambarkan

sebagai berikut :
1./ Kebutuhan yang tidak
- dapat dipenuhi l
6. Kebutuhan yang tidak 2. Mencari jalan untuk
dipenuhl dinlial memenuhi kebutuhan
kemball
A
KARYAWAN
y
5. Imbalan atau 3. Perilaku yangberorien-
hukuman tasi pada tujuan
T 4. Hasil karya {evaiusi
danl tujuan yang <
tercapal)
Gambar 2.1
Proses Motivasi
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¢. Tujuan Pemberian Motivasi

Tercapainya tujuan suatu organisasi tergantung kepada pemimpin dan
bawahannya dalam kerjasama. Pemimpin harus bisa memberikan dorongan
kepada bawahannya agar mendapat dorongan dan dukungan dalam kelancaran
pekerjaan.

Untuk mendorong bawahannya, seorang pemimpin harus tahu tujuan
memberikan motivasi kepada mereka. Hasibuan (1996:96) memberikan
penjelasan tujuan pemberian motivasi yaitu :

1) Meningkatkan moral dan kepuasan kerja kdryawan.

2) Meningkatkan produktivitas kerja karyawan.

3) Mempertahankan kestabilan karyawan perusahaan.

4) Meningkatkan motivasi kerja karyawan:

5) Mengefektifkan pengadaan karyawan,

6) Menciptakan suasana dan hubungankerja yang baik.

7) Meningkatkan loyalitas, kieativitas, dan partisifasi karyawan.

8) Meningkatkan tingkat Kesejahteraan karyawan.
9) Mempertinggi rasa.tanggung jawab karyawan terhadap tugas-

tugasnya.

10) Meningkatkanefisiensi penggunaan alat-alat dan bahan baku.

Secara singkat, \bahwa pentingnya motivasi adalah untuk mendorong
seseorang melakukan pekerjaan, sebab dengan motivasi itu maka seseorang akan
berusaha melaktkan tugasnya dengan baik dan tanpa merasa dipaksa. Dengan
demikian hasil dari tugas tersebut akan mencapai hasil yang maksimalsesuai
dengan tujuan bersama.

d. Teori Motivasi
Ada beberapa teori motivasi yang telah diberikan oleh para ahli. Teori

motivasi tersebut diantaranya yakni :
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1) Teori hierarki kebutuhan Maslow
Teori kebutuhan menurut Maslow (Siagian, 2000:287) ini menekankan
pada :
a) Kebutuhan fisiologikal, seperti sandang, pangan dan papan.
b) Kebutuhan keamanan, tidak hanya dalam arti fisik, akan tetapi
juga mental, psikologikal dan intelektual.
¢) Kebutuhan sosial.
d) Kebutuhan prestise yang pada umumnya tercermin dalam
berbagai simbol-simbol status.
e) Aktualisasi diri dalam arti tersedianya kesempatan bagi

seseorang untuk mengembangkan potensi yang terdapat dalam
dirinya sehingga berubah menjadi kemampuannyata;

Dari pendapat Maslow diatas, nampak jelas bahwa titik berat pemberian
motivasi kepada pegawai harus dilakukan melalni ‘pemenuhan kebutuhan yang
langsung berkaitan dengan kebutuhan dasar manusia. Pada prinsipnya menurut
Maslow, jika kelima kebutuhan dasat terS€but dapat dipenuhi dengan baik maka
motivasi pegawai akan meningkab,

2) Teori X dan Teori Y.oleh-Mc Gregor Douglas
Menurut asumsi“léori X dari Gregor (Thoha, 2002:211-212), bahwa
orang-orang (imanusia) pada hakikatnya adalah :

a) Tidak menyukai bekerja.

b) Tidak menyukai kemauan dan ambisi untuk bertanggung jawab dan
lebih menyukai diarahkan atau diperintah.

¢) Mempunyai kemampuan yang kecil untuk berkreasi mengatasi
masalah-masalah kecil organisasi.

d) Hanya membutuhkan motivasi fisiologis dan keamanan saja.

e) Harus diawasi secara ketat dan sering dipaksa untuk mencapai
tujuan organisasi.

Sedangkan secara keseluruhan asumsi dari Teori Y mengenai manusia
adalah sebagai berikut :
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a) Pekerjaan itu pada hakikatnya seperti bermain dapat memberikan kepuasan
kepada orang. Keduanya, bekerja dan bermain merupakan aktivitas-aktivitas
fisik dan mental. Sehingga diantara keduanya tidak ada perbedaan, jika semua
keadaan sama-sama menyenangkan.

b) Manusia dapat mengawasi diri sendiri dan hal itu tidak bisa dihindari dalam
rangka mencapai tujuan-tujuan organisasi.

¢) Kemampuan untuk berkreativitas didalam memecahkan persoalan-persoalan
organisasi secara luas didistribusikan kepada seluruh karyawan.

d) Motivasi tidak saja berlaku pada kebutuhan-kebutuban 'sosial, penghargaan
dan aktualisasi diri, tetapi juga pada tingkatckebutahan-kebutuhan fisiologi
dan keamanan.

¢) Orang-orang dapat mengendalikan diri ‘dan kreatif dalam bekerja jika
dimotivasi secara tepat.

Dari kedua teori X dan_ ¥ diatas, dapat disimpulkan bahwa pada umumnya
para manajer (pimpinah) Yang menerima asumsi-asumsi teori X tentang sifat
manusia biasanya~.akan mempergunakan pendekatan secara langsung,
pengendalian‘dan pengawasan secara ketat terhadap bawahannya. Sementara
dalam asumsi‘teori Y manajer (pimpinan) akan bersikap membantu, mendukung
dan mempermudah orang-orang dalam mengembangkan kreativitas tugas-
tugasnya.

3) Teori tiga kebutuhan McClelland

McClelland (Siagian,1995:83) menyatakan bahwa pemahaman tentang

motivasi akan semakin mendalam apabila didasari setiap orang mempunyai tiga

kebutuhan yaitu : (1) Need for achievement yaitu bahwa setiap orang ingin
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dipandang sebagai orang yang berhasil dalam hidupnya. Bagi seseorang yang
memiliki Need for achievement yang besar maka akan berusaha berbuat sesuatu
yang lebih baik dibandingkan dengan orang lain, (2) Need for Power yaitu
kebutuhan akan kekuasaan yang menampakan diri pada keinginan untuk
mempunyai pengaruh terhadap orang lain. Seseorang dengan Need for Power
yang besar biasanya mempunyai kondisi persaingan dan orientasi status serta
memberikan perhatian pada hal-hal yang memungkinkan untuk memperbesar
pengaruhnya, dan (3) Need for Affiliation yaitu Kebutuhan afiliasi merupakan
kebutuhan nyata bagi manusia sebagai mahkluk sosial teriepas dari kedudukan,
jabatan dan pekerjaan.

Dari beberapa teori motivasi diatas, dapat dikemukakan bahwa motivasi
tidak timbul secara tiba-tiba dari dalam-difi manusia. Namun motivasi timbul
karena adanya keinginan atau, kebutuhan khusus. Dengan demikian perlu
memperhatikan motif-mofif'apa yang hendak dimanfaatkan untuk menimbulkan
keinginan manusia untuk/bertindak dengan memanfaatkan dorongan dari dalam
diri, maka akan.timbal motivasi kuat dari manusia untuk mewujudkan sesuatu
yang diinginka:

4) Teori motivasi dua faktor Herzberg

Menurut Herzberg (Winardi, 2004:88-89) bahwa ada dua faktor yang
mempengaruhi sikap manusia terhadap pekerjaannya yakni :

a) Faktor Motivator, yakni faktor yang berhubungan dengan hasil
yang berkaitan dengan isi (content) tugas yang dilaksanakan.
Sering  dihubungkan dengan  prestasi/prestasi  kerja,
penghargaan/pengakuan (rekognisi), karakteritik pekerjaan

(pekerjaan itu sendiri), tanggung jawab dan pengembangan
(kemajuan).
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b) Faktor Hygiene, yakni faktor yang terutama berhubungan
dengan faktor-faktor dalam konteks kerja atau lingkungan
khususnya kebijakan (kebijakan organisasi dan administrasi),
supervisi, gaji hubungan (hubungan antar perorangan dengan
supervisor/Atasan langsung) dan kondisi-kondisi kerja.

Teori Herzberg diatas, menekankan bahwa pemberian motivasi harus
dilakukan dengan pemuasan kebutuhan motif dan pemuasan kebutuhan hygiene.
Jika faktor hygiene ini tidak dihadirkan, maka akan menyebabkan ketidakpuasan.

Dari beberapa teori motivasi para ahli diatas, maka dalani“penelitian ini
Penulis melakukan penganalisian bertitik tolak dari teori-dua\faktor dari Frederick
Herzberg.

e. Unsur Motivasi

Berdasarkan dasar pemikiran yang diuraikan di atas, dapat dikatakan
bahwa motivasi kerja sangat erat/kaitdnnya dengan kegiatan atau tindakan yang
dilakukan dapat menyebabkan.seotang pegawai mau bekerja dengan baik, ikhlas
dan penuh semangat sehingga dapat tercapai hasil kerja yang maksimal. Kegiatan
tersebut berkaitandéngan adanya motif, harapan dan insentif.

Atkinson\yang dikutip oleh William G. Scott (dalam Kerlinger, 1987:133)
faktor-faktor.yang mempengaruhi motivasi adalah:

Motivational strength, according to Atkinson is function of a three

dimentions which is expressed as follows; Motivation = f (motive x

expentancy x inceOntive) the term of equation mean :

1) Motive refers to general dispotion of individual to strive for
satification of the need. It respresents the urgency of the need for
Sulfilment ;

2) Expentancy is the subjective calculation of the probabilty that a
given act will succeed is satisfying the need (achieve the goal) ;
and

3) Incentive is the subjective calculation of the value of the reward
hoped for by obtaining the goal.
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(Kekuatan motivasi itu, adalah suatu fungsi dari tiga dimensi yang
dijelaskan sebagai berikut : motivasi = f (motif x pengharapan x
insentif. Istilah tersebut berarti sama dengan :

1) Motif menunjukkan kecenderungan yang umum dari individu
untuk mendorong pemuasan kebutuhan. Ia mewakili kepentingan
tentang pemenuhan kebutuhan ;

2) Pengharapan adalah kalkulasi subjektif tentang tindakan
kemungkinan tertentu yang akan berhasil dalam memuaskan
kebutuhan (mencapai tujuan) dan

3) Insentif adalah kalkulasi subjektif tentang nilai pengharapan bagai
pencapaian tujuan).

Adanya pengharapan dan adanya insentif yang diperoleh{seorang pegawai
yang merupakan indikator-indikator untuk mengukur, ‘motivasi. Adapun
penjelasan mengenai dimensi-dimensi motivasi kerja‘t€rsebut menurut beberapa
pakar Administrasi antara lain :

1). Motif

Istilah motif sama dengan kata-kata motive, dorongan, alasan. Berelson
dan Stainer dalam Hasibuan (2005 :\95) mengatakan “sebuah motif adalah suatu
pendorong dari dalam untuk beraktifitas atau bergerak dan secara langsung atau
mengarah kepda sasaran’akhir.” Dengan kata lain, motif pada hakikatnya
merupakan terminielogi umum yang memberikan makna daya dorong, keinginan,
kebutuhan dan/kemauan yang sesungguhnya motif-motif atau kebutuhan tersebut
merupakan penyebab yang mendasari perilaku seseorang.

Sedangkan menurut Siagian (1995:124) memberikan pengertian

“Motivasi sebagai keseluruhan proses pemberian motif,
bekerja pada bawahan sedemikian rupa sehingga mereka mau
bekerja dengan ikhlas demi tercapainya tujuan organisasi dengan
efisien dan ekonomis.”
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Dalam membicarakan motivasi, seringkali dengan motif atau motive. The
Liang Gie (1989:56) mengemukakan “Motif adalah suatu dorongan yang menjadi
pangkal seseorang untuk melakukan sesuatu atau bekerja.”

Sedangkan Martoyo (1996:154) Motivasi atau motivation berarti :

“Pemberian motif, penimbulan motif atau hal yang
menimbulkan dorongan atau keadaan yang menimbulkan dorongan,
dapat juga dikatakan bahwa motivation adalah faktor yang
mendorong orang untuk dapat bertindak dengan cara tertentu.”

Dari beberapa definisi motivasi diatas, sudah jelas bahwa“arti manusia
dimotivasi oleh keinginan untuk mendapatkan sesuatusyarg merupakan tujuan
dari gerak atau kegiatan, sehingga perilaku pada dasamya berorientasi pada tujuan
yang hendak dicapai. Dengan demikian perildku‘dimotivasi oleh keinginan dalam
mewujudkan tujuan. Timbulnya keibginan~ disebabkan karena kebutuhan,
sehingga timbul dorongan gerak hédti dalam diri. Sedangkan kebutuhan merupakan
pendorong kegiatan kearah suatatujuan tertentu yang disebut motivasi.

2). Harapan

Manusia ‘pada hakikatnya akan termotivasi apabila ada harapan untuk
terpenuhinya ‘suatu kebutuhan, tanpa adanya harapan seseorang tidak akan
termotivasi. Mengenai pengertian harapan, Hersey dalam Mintorogo (2001:56)
menyatakan “Expectancy is the perceived probability of satisfying a particular
need of an individual based on past experience”. Kalau diterjemahkan kurang
lebih :” Harapan adalah perasaan atau pandangan terhadap adanya kemungkinan
untuk terpenuhinya kebutuhan tertentu dari seseorang berdasarkan atas

pengalaman masa lampau”.
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Harapan erat kaitannya dengan persepsi seseorang tentang kemungkinan
apabila ia berbuat demikian, maka akan tercapai suatu hasil tertentu. Harapan ini
sifatnya memang subyektif, ada atau tidaknya kemungkinan akan menghasilkan
sesuatu, kebanyakan hal itu didasarkan atas pengalaman. Mungkin dari
pengalamannya sendiri atau mungkin pula atas dasar pengalaman orang lain.

Harapan dapat diibaratkan sebagai sumber energi terhadap kekuatan
motivasi karena dengan adanya harapan atas kemungkinan tercapainya tujuan,
maka seseorang akan tergerak untuk melakukan kegiatan méncapai tujuan, selama
ketersediaan mendukungnya.

3). Insentif

Insentif menurut Sarwoto (1991 : 144y dapat diartikan sebagai “suatu
perangsang atau pendorong yang diberikan’dengan sengaja kepada pegawai, agar
dalam diri mereka timbul semangat Kerja yang besar.

Insentif pada dasamya adalah suatu daya tarik yang sengaja diberikan
kepada pegawai dengartujuan agar ikut membangun, memelihara dan
memperkuat harapan-harapan pegawai agar dalam diri mereka timbul semangat
yang lebih besaruntuk berprestasi bagi organisasi.

Jenis-jenis insentif yang dapat diberikan sebagai penghargaan kepada
pegawai adalah sebagai berikut :

a) Manajemen yang baik (terutama pengawasan yang jujur).
b) Fasilitas kesejahteraan yang baik.
¢) Konsultasi bersama.

d) Persekutuan dan rencana pembagian keuntungan.
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e) Kebijaksanaan promosi yang tepat.
f) Hubungan antar manusia yang baik.

Insentif yang dapat diberikan kepada pegawai dapat digolongkan menjadi
dua bentuk yaitu “insentif materiil dan insentif non materiil” yang dapat
dijelaskan lebih lanjut sebagai berikut:

a) Insentif non materiil, yang terdiri dari :

(1). Pemberian penghargaan kepada pegawai atau bawahan yang selalu
aktif dalam melaksanakan pekerjaan.

(2). Pujian secara formal bagi pegawai ataucbawaban yang selalu aktif
dalam melaksanakan pekerjaan”  sesuai dengan tugas dan
tanggungjawabnya serta selalu berprestasi.

b) Insentif materiil, yang terdiri dari

(1). Pemberian bonus berupa uang kepada pegawai.

(2). Pemberian bénus.berupa barang kepada pegawai.

Pelaksanaan ‘keddd bentuk insentif ini mempunyai nilai dan arti penting
yang sama dan.penggunaannya disesuaikan dengan situasi dan kondisi yang
dihadapi oleh/organisasi serta bergantung dari kemampuan pimpinan menilai
kondisi dan situasi dimaksud. Apabila kondisi dalam organisasi tersebut
menghendaki agar pemberian insentif itu dari pimpinan kepada bawahan atau
karyawannya berbentuk materiil maka diadakan pemberian insentif materil oleh
pimpinan kepada bawahannya; demikian pula sebaliknya dengan pemberian

insentif non matertil.
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4. Pengertian Pegawai Negeri Sipil

Di dalam masyarakat yang selalu berkembang, manusia senantiasa
mempunyai kedudukan yang makin penting, meskipun negara Indonesia menuju
kepada masyarakat yang berorientasi kerja, yang memandang kerja adalah sesuatu
yang mulia, tidaklah berarti mengabaikan manusia yang melaksanakan kerja
tersebut. Demikian juga halnya dalam suatu organisasi, unsur manusia sangat
menentukan sekali karena berjalan tidaknya suatu organisasi kearah pencapaian
tujuan yang ditentukan tergantung kepada kemampuan-manusia untuk
menggerakkan organisasi tersebut ke arah yang telali ditetapkan. Manusia yang
terlibat dalam organisasi ini disebut juga pegdwai, Untuk lebih jelasnya akan
dikemukakan pendapat beberapa ahli mengenai defenisi pegawai. A.W. Widjaja
(1986) berpendapat bahwa :

“Pegawai adalah merupakan tenaga kerja manusia
jasmaniah maupun rohatiiah‘(mental dan pikiran) yang senantiasa
dibutuhkan dan oleh'karena itu menjadi salah satu modal pokok
dalam usaha /kerja ‘sama untuk mencapai tujuan tertentu
(organisasi).”

Selanjutnya, A’W. Widjaja (1986) mengatakan bahwa, “Pegawai adalah
orang-orang “yang dikerjakan dalam suatu badan tertentu, baik di lembaga-
lembaga pemerintah maupun dalam badan-badan usaha.”

Dari definisi di atas dapat diketahui bahwa pegawai merupakan modal
pokok dalam suatu organisasi, baik itu organisasi pemerintah maupun organisasi
swasta. Dikatakan bahwa pegawai merupakan modal pokok dalam suatu
organisasi karena berhasil tidaknya suatu organisasi dalam mencapai tujuannya

tergantung pada pegawai yang memimpin dalam melaksanakan tugas-tugas yang
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ada dalam organisasi tersebut. Pegawai yang telah memberikan tenaga maupun
pikirannya dalam melaksanakan tugas ataupun pekerjaan, baik itu organisasi
pemerintah maupun organisasi swasta akan mendapat imbalan sebagai balas jasa
atas pekerjaan yang telah dikerjakan.

Hal ini sesuai dengan pendapat Musanef (1996) yang mengatakan bahwa,
“Pegawai adalah orang-orang yang melakukan pekerjaan dengan mendapat
imbalan jasa berupa gaji dan tunjangan dari pemerintah atau_badan swasta.”
Selanjutnya Musanef memberikan definisi pegawai sebagai‘pekerja atau worker
adalah, “Mereka yang secara langsung digerakkan olech-sebrfang manajer untuk
bertindak sebagai pelaksana yang akan menyelenggarakan pekerjaan sehingga
menghasilkan karya-karya yang diharapkan“dalam usaha pencapaian tujuan
organisasi yang telah ditetapkan.”

Dari definisi di atas dapat, diketahui bahwa pegawai sebagai tenaga kerja
atau yang menyelenggarakan“pekerjaan perlu digerakkan sehingga mereka
mempunyai keterampilan/dan kemampuan dalam bekerja yang pada akhirnya
akan dapat menghasilkan karya-karya yang bermanfaat untuk tercapainya tujuan
organisasi. Karéna tanpa kemampuan dan keterampilan pegawai sebagai
pelaksana pekerjaan maka alat-alat dalam organisasi tersebut akan merupakan
benda mati dan waktu yang dipergunakan akan terbuang dengan percuma
sehingga pekerjaan tidak efektif.

Dari beberapa defenisi pegawai yang telah dikemukakan para ahli tersebut

di atas, maka istilah pegawai mengandung pengertian sebagai berikut:

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/28796

1) Menjadi anggota suatu usaha kerja sama (organisasi) dengan maksud
memperoleh balas jasa atau imbalan kompensasi atas jasa yang telah
diberikan.

2) Pegawai di-dalam sistem kerja sama yang sifatnya pamrih.

3) Berkedudukan sebagai penerima kerja dan berhadapan dengan pemberi kerja
(majikan).

4) Kedudukan-sebagai penerima kerja itu diperoleh- setelah melakukan proses
penerimaan.

5) Akan mendapat saat pemberhentian (pemutusdn -hubungan kerja antara
pemberi kerja dengan penerima kerja).

5. Kaualitas Pelayanan Publik

Pelayanan publik yang diselenggarakan pemerintah, walau tidak
bertujuan untuk mencari keuntungan (profit) namun tidaklah harus mengabaikan
kualitas pelayanan yang diberikan. Pelayanan yang diberikan kepada tetap harus
mengutamakan kualitas, Jayanan yang sesuai dengan tuntutan, harapan dan
kebutuhan masyarakat:

Pelayanan umum harus dilaksanakan dengan maksimal sehingga dapat
diperoleh pelayanan yang prima. Berdasarkan pendapat Moenir (2002:88) faktor-
faktor yang mempengaruhi pelayanan umum untuk menciptakan pelayanan prima
(excellent service), antara lain :

1) Faktor kesadaran para pejabat atau petugas.
Kesadaran menunjukkan suatu keadaan pada jiwa seseorang,
yaitu merupakan titik temu atau equilibrium dari berbagai

pertimbangan sehingga diperoleh suatu keyakinan, ketenangan,
ketetapan hati dan keseimbangan dalam jiwa yang bersangkutan.
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2) Faktor aturan yang menjadi landasan kerja pelayanan.

Aturan adalah perangkat penting dalam segala tindakan dan
perbuatan orang. Makin maju dan majemuk suatu masyarakat
makin besar peranan aturan dan dapat dikatakan orang tidak dapat
hidup layak dan tenang tanpa aturan.

3) Faktor organisasi yang merupakan alat dan sistem prosedur serta

metode.
Organisasi pelayanan pada dasarnya tidak berbeda dengan
organisasi pada umumnya, namun ada perbedaan sedikit dalam
penerapannya, karena sasaran pelayanan ditujukan pada manusia
yang mempunyai watak dan kehendak multi kompleks.

4) Faktor pendapatan yang memenuhi kebutuhan-hidup minimal.
Pendapatan ialah seluruh penerimaan seseorang sebagai imbalan
atas tenaga dan atau pikiran yang telah dicurahkar untuk orang
lain atau badan/organisasi, baik dalam bentuk “uang maupun
fasilitas, dalam jangka waktu tertentu.

5) Faktor kemampuan-ketrampilan.

Kemampuan ‘berasal dari kata dasar mampu yang dalam
hubungan dengan tugas /pekerigap ‘\berarti dapat (kata
sifat/keadaan) melakukan tugas/pekéerjaar’ sehingga menghasilkan
barang atau jasa sesuai dengan yang diharapkan. Sedangkan
mengenai ketrampilan adalak kemampuan melaksanakan tugas
pekerjaan dengan menggunakarn anggota badan dan peralatan
kerja yang tersedia.

6) Faktor sarana pelayanan” yang mempercepat pelaksanaan

pekerjaan.
Sarana pelayafan-.disini yang dimasud adalah segalajenis
perlengkapaii kerja dan fasilitas lain yang berfungsi sebagai alat
utama/pembanty dalam pelaksanaan pekerjaan dan juga berfungsi
sosial  dalam rangka kepentingan orang-orang yang sedang
berhubungan dengan organisasi kerja itu.

Obyek pelayanan tersebut, sangat tergantung pada jenis pekerjaan yang
dikelola oleh unit organisasi yang bersangkutan. Berdasarkan pendapat Moenir
(2002:191), layanan umum dibagi tiga bentuk, yakni :

1) Layanan dengan lisan
Layanan dengan lisan dilakukan oleh petugas-petugas di bidang
hubungan masyarakat (HUMAS), bidang layanan informasi dan
bidang-bidang lain yang tugasnya memberikan penjelasan kepada
siapapyn yang memerlukan.

2) Layanan dengan tulisan
Layanan melalui tulisan merupakan bentuk layanan yang paling
menonjol dalam pelaksanaan tugas. Tidak hanya dari segi jumlah
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tetapi juga dari segi perananya. Apalagi kalau pada saat ini
menggunakan sistem layanan jarak jauh dalam bentuk tulisan.
3) Layanan dengan perbuatan
Pada umumnya layanan dalam bentuk perbuatan dilakukan oleh
petugas-petugas tingkat menegah dan bawah. Karena itu faktor
keahlian dan ketrampilan petugas tersebut sangat menetukan
terhadap hasil perbuatan atau pekerjaan. Dalam kenyataannya
sehari-hari jenis layanan ini memang tidak terhindar dari layanan
lisan. Jadi, antara layanan perbuatan dan layanan lisan sering
bergabung.
Pelayanan masyarakat yang diharapkan adalah pelayanan bermutu atau
yang disebut prima. Prima diambil dari bahasa Inggris at a premium artinya prima
bernilai tinggi. Jadi pelayanan umum yang bernilai\ tinggi; dimana tinggi
menunjukkan adanya ukuran. Sedangkan mutu ménunjukkan ukuran ketulenan
atau keaslian sehingga ada kaitan makna antara pfima dengan mutu. Dalam hal ini
pelayanan prima berarti pelayanannya _bermutu. Untuk meningkatkan mutu,
berarti meningkatkan keprimaan oleh karena itu hakekat pelayanan umum yang
prima Moenir (2002:201)adalah
1. Meningkat mutu dan produktifitas pelaksanaan tugas dan fungsi instansi
pemerintah di bidang pelayanan umum

2. Mendorong, upaya mengefektifkan sistem dan tata laksana pelayanan,
sehingga pelayanan umum dapat diselenggarakan dengan lebih berdaya guna
dan berhasil guna (efektif dan efisien)

3. Mendorong tumbuhnya kreativitas, prakarsa, dan peran serta masyarakat
dalam pembangunan serta meningkatkan kesejahteraan masyarakat luas.

Tugas pokok pemerintah, salah satunya adalah memberikan pelayanan
kepada masyarakat atau disebut public service, maka pelayanan yang diberikan

kepada masyarakat harus yang terbaik. Idealnya setiap pekerjaan adalah kegiatan
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dalam memberikan pelayanan harus ada standartnya sebagai acuan tolok ukur.
Jadi untuk merealisasikan pelaksanaan tugas pelayanan yang cepat, tepat/akurat,
sederhanan dan murah. Menurut Sianipar (1998:14), harus memperhatikan hal-hal
sebagi berikut :

1) Sikap personil, bersikap senang, tulus dan ikhlas dalam
melayani

2) Kualitas pelayanan terdiri dari :
a) ketepatan atau kesesuaian dengan ukuran, model atau gaya
b) ketepatan kegunaan
¢) ketepatan kapasitas saat dioperasikan
d) kelengkapan layanan

3) Waktu, memperhatikan :
a) ketepatan dalam menerima, menyelesaikan dan menyerahkan
b) kecepatan dan ketepatan merespon Xeluhan; tuntutan.

4) Kemudahan, memperoleh kemudahan merncapai, mendapatkan,
mengoperasikan, memelihara, mempersaiki jasa peleyanan.

5) Kenyamanan, di dalam saat menunggu, saat menikmati atau saat
memakai jasa layanan.

6) Keamanan, aman dalam Mentitggu, saat menggunakan dan saat
memakai.

7) Biaya, biaya murah, dan sesuai dengan standar yang telah
ditetapkan.

a. Pengertian Kualitas

Kualitas_berhubungan erat dengan sikap dan perilaku individu dalam
memberikans, pelayanan kepada publik dengan memuaskan. Banyak individu
maupun organisasi dalam melaksanakan tugas dan fungsinya terlebih organisasi
nirlaba seperti birokrasi seringkali mengabaikan aspek kualitas. Konsep kualitas
merupakan suatu istilah dalam manajemen yang menurut Garvin dalam Nasution
(2001:16) adalah :

Suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk,

manusia/tenaga kerja, proses dan tugas, serta lingkungan yang

memenuhi atau melebihi harapan pelanggan atau konsumen.

Selera atau harapan konsumen pada suatu produk selalu berubah

sehingga kualitas produk juga harus berubah atau disesuaikan.
Dengan perubahan kualitas produk tersebut diperlukan perubahan
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atau peningkatan keterampilan tenaga kerja, perubahan proses
produksi dan tugas serta perubahan lingkungan perusahaan agar
produk dapat memenuhi atau melebihi harapan konsumen.

Menurut Garvin dalam Lovelock (1994:84-85), ada 5 macam perspektif
kualitas yang berkembang. Kelima macam perspektif ini mampu menjelaskan
situasi yang berlainan meliputi :

1) Transcendental Approach ; kualitas dipandang sebagai innate
excellence dimana kualitas dapat dirasakan atau diketahui
tetapi sulit didefinisikan dan dioperasionalisasikan.

2) Product based approach ; kualitas merupakan karakteristik
atau atribut yang dapat dikuantitatifkan dan dapat ditkur.

3) User based approach ; kualitas tergantung pada orang yang
memandangnya sehingga produk yang\paling memuaskan
prefensi seseorang merupakan produk yang berkualitas paling
tinggi.

4) Manufacturing basic approach.; memperhatikan praktek-
praktek  perekayasaan ,~dan ~pemanufakturan serta
mendefinisikan kualitas s€ébagai kesesuaian/sama dengan
persyaratan.

5) Value based approach\; memandang kualitas dari segi nilai
dan harga. Defigan“mempertimbangkan trade off antara
kinerja dan Hapga;-kualitas didefinisikan sebagai affordable
excellence:

Lebih lapjut-kualitas suatu jasa menurut Gronroos dalam Tjiptono
(1998:60) terbagi dalam 3 komponen utama yaitu :

1) Technical Quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan
kualitas output (keluaran) jasa yang diterima pelanggan yang
terdiri dari :

a) Seach Quality, yaitu kualitas yang dapat dievaluasi
pelanggan sebelum membeli, misalnya harga.

b) Experience Quality yaitu kualitas yang hanya bisa
dievaluasi pelanggan setelah membeli atau mengkonsumsi
jasa, misalnya ketepatan waktu, kecepatan layanan dan
kerapian hasil.

¢) Credence Quality yaitu kualitas yang sukar dievaluasi
pelanggan meskipun telah mengkonsumsi suatu jasa,
misalnya kualitas operasi jantung.
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2) Fungsional Quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan
kualitas cara penyampaian suatu jasa

3) Corporate Image, yaitu profil, reputasi citra umum, daya tarik
khusus suatu perusahaan.

Pemahaman akan adanya perbedaan pandangan terhadap kualitas
sebagaimana yang diuraikan tersebut dapat bermanfaat dalam mengatasi konflik
yang seringkali muncul. Cara terbaik bagi setiap penyelenggara jasa layanan
adalah menggunakan perpaduan antara beberapa perspektif kualitas dan secara

aktif menyesuaikan setiap saat dengan kondisi yang dihadapi.

b. Pengertian Pelayanan Publik

Beberapa pengertian tentang pelayandn' dijelaskan oleh Djaenuri
(2001:15) bahwa pelayanan adalah “proses Kegiatan memenuhi kebutuhan orang
lain, baik yang sifatnya hak atau kewajiban karena adanya peraturan pemerintah,
wujudnya berupa jasa maupun layanan”. Moenir (2001:27) menyebutkan hakikat
pelayanan adalah “serangkaian’kegiatan, karena itu ia merupakan proses. Sebagai
proses, pelayanan beflangsung secara rutin dan berkesinambungan meliputi
seluruh kehidupan “orang dalam masyarakat”. Terdapat perbedaan antara
pelayanan.denigan layanan sebagaimana dijelaskan Ndraha (1998:6) “pelayanan
(proses) meliputi input, proses, output dan outcome sedangkan layanan (output)
hanya mencakup output dan outcome saja” Lebih spesifik lagi Thoha (1995:39)
mengemukakan bahwa :

Pelayanan adalah 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 pelayanan itu hakikatnya
adalah bagaimana memberikan kepuasan kepada pelanggan.
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Kata publik dalam pelayanan publik oleh Nasution (1990:94) diartikan
sebagai : “kumpulan orang-orang yang sama minat dan kepentingannya terhadap
sesuatu issue”. Dengan demikian dapat dipahami bahwa “publik” dalam
pelayanan publik tidak lain adalah pelayanan umum. Dalam hubungannya dengan
pemerintahan, kata umum merupakan singkatan dari sebutan “masyarakat umum”.

Pelayanan publik dapat diartikan sebagai pemberian layanan (melayani)
keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai kepentingan pada organisasi
itu sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan,

Sebagaimana telah dikemukakan terdahulu{bazhwa pemerintahan pada
hakekatnya adalah pelayanan kepada masyarakat. Ia tidaklah diadakan untuk
melayani dirinya sendiri, tetapi untuk melayani ' masyarakat serta menciptakan
kondisi yang memungkinkan setigp, anggota masyaraakat mengembangkan
kemampuan dan kreativitasnya‘demi mencapai tujuan bersama (Rasyid, 1998).
Karenanya birokrasi publik “berkewajiban dan bertanggung jawab untuk
memberikan layanan baik/dan profesional.

Pelayanan publik (public services) oleh birokrasi publik tadi adalah
merupakan ‘salah satu perwujudan dari fungsi aparatur negara sebagai abdi
masyarakat di samping sebagai abdi negara. Pelayanan publik (public services)
oleh birokrasi publik dimaksudkan untuk mensejahterakan masyarakat (warga
negara) dari suatu negara kesejahteraan (welfare state). Pelayanan umum oleh
Lembaga Administrasi Negara (1998) diartikan sebagai segala bentuk kegiatan
pelayanan umum yang dilaksanakan oleh Instansi Pemerintah di Pusat, di Daerah

dan di lingkungan Badan Usaha Milik Negara/Daerah dalam bentuk barang dan
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atau jasa baik dalam rangka upaya kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka
pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.

Pelayanan publik dengan demikian dapat diartikan sebagai pemberian
layanan (melayani) keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai
kepentingan pada organisasi itu sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang
telah ditetapkan. Sementara itu, kondisi masyarakat saat ini telah terjadi suatu
perkembangan yang sangat dinamis, tingkat kehidupan masyarakat yang semakin
baik, merupakan indikasi dari empowering yang dialami ol¢h ‘masyarakat (Thoha
dalam Widodo, 2001). Hal ini berarti masyarakat sefmakiii sadar akan apa yang
menjadi hak dan kewajibannya sebagai warga négara dalam hidup bermasyarakat,
berbangsa dan bernegara. Masyarakat semakin‘berani untuk mengajukan tuntutan,
keinginan dan aspirasinya kepada pemerintah. Masyarakat semakin kritis dan
semakin berani untuk melakukan kontrol terhadap apa yang dilakukan oleh
pemerintahnya.

Dalam kondisi‘masyarakat seperti digambarkan di atas, birokrasi publik
harus dapat memberikan layanan publik yang lebih profesional, efektif, sederhana,
transparan, terpuka, tepat waktu, responsif dan adaptif serta sekaligus dapat
membangun kualitas manusia dalam arti meningkatkan kapasitas individu dan
masyarakat untuk secara aktif menentukan masa depannya sendiri (Effendi dalam
Widodo, 2001). Arah pembangunan kualitas manusia tadi adalah memberdayakan
kapasitas manusia dalam arti menciptakan kondisi yang memungkinkan setiap
anggota masyarakat mengembangkan kemampuan dan kretivitasnya untuk

mengatur dan menentukan masa depannya sendiri.
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Pelayanan publik yang profesional, artinya pelayanan publik yang
dicirikan oleh adanya akuntabilitas dan responsibilitas dari pemerintah, Menurut
Thoha (1995:47) ciri pelayanan publik yang profesional sebagai berikut

1) Efektif, lebih mengutamakan pada pencapaian apa yang menjadi
tujuan dan sasaran;

2) Sederhana, mengandung arti prosedur/tata cara pelayanan
diselenggarakan secara mudah, cepat, tepat, tidak berbelit-belit,
mudah dipahami dan mudah dilaksanakan oleh masyarakat yang
meminta pelayanan;

3) Kejelasan dan kepastian (transparan), mengandung akan arti
adanya kejelasan dan kepastian mengenai :

a) Prosedur/tata cara pelayanan;

b) Persyaratan pelayanan, baik persyaratan teknis maupun
persyaratan administratif;

¢) Unit kerja dan atau pejabat yang berwénarg dan bertanggung
jawab dalam memberikan pelayarian;

d) Rincian biaya/tarif pelayanan dan‘tata cara pembayarannya;

e) Jadwal waktu penyelesaian pelayanan.

4) Keterbukaan, mengandung arti~prosedur/tata cara persyaratan,
satuan kerja/pejabat pefianggingjawab pemberi pelayanan,
waktu penyelesaian, rificiah waktu/tarif serta hal-hal lain yang
berkaitan dengan proses pelayanan wajib diinformasikan secara
terbuka agar mudali“diketahui dan dipahami oleh masyarakat,
baik diminta mayppun tidak diminta;

5) Efisiensi, méngandung arti :

a) Persyaratan( pelayanan hanya dibatasi pada hal-hal berkaitan
lanigsung dengan pencapaian sasaran pelayanan dengan tetap
memperhatikan  keterpaduan antara persyaratan dengan
produk pelayanan yang berkaitan;

b)-“Dicegah adanya pengulangan pemenuhan persyaratan, dalam
hal proses pelayanan masyarakat yang bersangkutan
mempersyaratkan adanya kelengkapan persyaratan dari
satuan kerja/instansi pemerintah lain yang terkait.

6) Ketepatan waktu, kriteria ini mengandung arti pelaksanaan
pelayanan masyarakat dapat diselesaikan dalam kurun waktu
yang telah ditentukan;

7) Responsif, lebih mengarah pada daya tanggap dan cepat
menanggapi apa yang menjadi masalah, kebutuhan dan aspirasi
masyarakat yang dilayani;

8) Adaptif, cepat menyesuvaikan terhadap apa yang menjadi
tuntutan, keinginan dan aspirasi masyarakat yang dilayani yang
senantiasa mengalami tumbuh kembang.
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Selain itu, dalam kondisi masyarakat yang semakin kritis di atas,
birokrasi publik dituntut harus dapat mengubah posisi dan peran (revitalisasi)
dalam memberikan pelayanan publik. Perubahan tersebut antara lain dari yang
suka mengatur dan memerintah berubah menjadi suka melayani, dari yang suka
menggunakan pendekatan kekuasaan, berubah menjadi suka menolong menuju ke
arah yang fleksibel kolaboratis dan dialogis dan dari cara-cara yang sloganis
menuju cara-cara kerja yang realistik pragmatis (Thoha dalami-Widodo, 2001).
Dengan revitalitas birokrasi publik (terutama aparatur pémerintah daerah) ini,
pelayanan publik yang lebih baik dan profesional dalam) menjalankan apa yang
menjadi tugas dan kewenagan yang diberikan képadanya dapat terwujud.

Hal yang terpenting kemudian.adalah sejauh mana pemerintah dapat
mengelola fungsi-fungsi tersebut, agar-dapat menghasilkan barang dan jasa
(pelayanan) yang ekonomis,~efektif, efisien dan akuntabel kepada seluruh
masyarakat yang membutiiikannya. Selain itu, pemeriﬁtah dituntut untuk
menerapkan prinsip ‘equify dalam menjalankan fungsi-fungsi tadi. Artinya
pelayanan pefierintah tidak boleh diberikan secara diskriminatif. Pelayanan
diberikan tanpa memandang status, pangkat, golongan dari masyarakat dan semua
warga masyarakat mempunyai hak yang sama atas pelayanan-pelayanan tersebut
sesuai dengan peraturan yang berlaku.

Meskipun pemerintah mempunyai fungsi-fungsi sebagaimana di atas,
namun tidak berarti bahwa pemerintah harus berperan sebagai monopolist dalam
pelaksanaan seluruh fungsi-fungsi tadi. Beberapa bagian dari fungsi tadi bisa

menjadi bidang tugas yang pelaksanaannya dapat dilimpahkan kepada pihak
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swasta ataupun dengan menggunakan pola kemitraan (parmmership), antara
pemerintah dengan swasta untuk mengadakannya. Pola kerjasama antara
pemerintah dengan swasta dalam memberikan berbagai pelayanan kepada
masyarakat tersebut sejalan dengan gagasan reinventing government yang
dikembangkan Osborne dan Gaebler (1992).

Namun dalam kaitannya dengan menurut Gasperz (1994) sifat barang
privat dan barang publik murni, maka pemerintah adalah satu-satunya pihak yang
berkewajiban menyediakan barang publik murni, khususnya\barang publik yang
bernama rules atau aturan (kebijakan publik). Barang publik'murni yang berupa
aturan tersebut tidak pernah dan tidak boleh diserahkan penyediaannya kepada
swasta. Karena bila hal itu dilakukan maka di dalam aturan tersebut akan melekat
kepentingan-kepentingan swasta yang memibuat aturan, sehingga aturan menjadi
penuh dengan vested interest dan menjadi tidak adil (unfair rule). Karena itu
peran pemerintah yang akan.teiap melekat di sepanjang keberadaannya adalah
sebagai penyedia barang publik murni yang bernama aturan.

Pemberian pelayanan publik oleh aparatur pemerintah kepada masyarakat
sebenarnya merupakan implikasi dari fungsi aparat negara sebagai pelayan
masyarakat. Karena itu, kedudukan aparatur pemerintah dalam pelayanan umum
(public services) sangat strategis karena akan sangat menentukan sejauhmana
pemerintah mampu memberikan pelayanan yang sebaik-baiknya bagi masyarakat,
yang dengan demikian akan menentukan sejauhmana negara telah menjalankan

perannya dengan baik sesuai dengan tujuan pendiriannya.
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Dipandang dari sudut ekonomi, pelayanan merupakan salah satu alat
pemuas kebutuhan manusia sebagaimana halnya dengan barang. Namun
pelayanan memiliki karakteristik tersendiri yang berbeda dari barang. Salah satu
yang membedakannya dengan barang, sebagaimana dikemukakan oleh Gasperz
(1994), adalah outputnya yang tidak berbentuk (intangible output), tidak standar,
serta tidak dapat disimpan dalam inventori melainkan langsung dapat dikonsumsi
pada saat produksi.

Karakteristik pelayanan sebagaimana yang dikemukakan Gasperz tadi
secara jelas membedakan pelayanan dengan barafig,~ meskipun sebenarnya
kaduanya merupakan alat pemuas kebutuhan'  Sebagai suatu produk yang
intangible, pelayanan memiliki dimensi yang berbeda dengan barang yang bersifat
tangible. Produk akhir pelayanan tidak memiliki karakteristik fisik sebagaimana
yang dimiliki oleh barang. Produk akhir pelayanan sangat tergantung dari proses
interaksi yang terjadi antara layanan dengan konsumen.

Dalam konteks pelayanan publik, dikemukakan bahwa pelayanan umum
adalah mendahulukan kepentingan umum, mempermudah urusan publik,
mempersingkat’ waktu pelaksanaan urusan publik dan memberikan kepuasan
kepada publik. Senada dengan itu, Moenir (1992) mengemukakan bahwa
pelayanan publik adalah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok
orang dengan landasan faktor material melalui sistem, prosedur dan metode
tertentu dalam usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya.

Dalam buku Delivering Quality Services karangan Zeithaml, Valarie A.

(etal), 1990 dalam Tjiptono (1997:65) yang membahas tentang bagaimana
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tanggapan dan harapan masyarakat pelanggan terhadap pelayanan yang mereka
terima, baik berupa barang maupun jasa. Dalam hal ini memang yang menjadi
tujuan pelayanan publik pada umumnya adalah bagaimana mempersiapkan
pelayanan publik tersebut yang dikehendaki atau dibutuhkan oleh publik, dan
bagaimana menyatakan dengan tepat kepada publik mengenai pilihannya dan cara
mengaksesnya yang direncanakan dan disediakan oleh pemerintah.

Kemudian, untuk tujuan tersebut diperinci oleh dwiyante.dkk (1996:148)
sebagai berikut :

1) Menentukan pelayanan publik yang disediakdn, apa saja macamnya;

2) Memperlakukan pengguna pelayanan, sebagai customers;

3) Berusaha memuaskan pengguna pelayanan, sesuai dengan yang
diinginkan mereka;

4) Mencari cara penyampaian pelayanan yang paling baik dan berkualitas;

5) Menyediakan cafa-cara, bila pengguna pelayanan tidak ada pilihan lain.

Berangkat_ dariv persoalan mempertanyakan kepuasan masyarakat
terhadap apa yang diberikan oleh pelayan dalam hal ini yaitu administrasi publik
adalah pemerinigh itu sendiri dengan apa yang mereka inginkan, maksudnya yaitu
sejauhmana publik berharap apa yang akhirnya diterima mereka.

Dengan demikian dilakukan penilaian tentang sama tidaknya antara
harapan dengan kenyataan, apabila tidak sama maka pemerintah diharapkan dapat
mengoreksi keadaan agar lebih teliti untuk peningkatan kualitas pelayanan publik.

Selanjutnya dipertanyakan apakah terhadap kehendak masyarakat, seperti

ketentuan biaya yang tepat, waktu yang diperhitungkan dan mutu yang dituntut
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masyarakat telah dapat terpenuhi. Andaikata tidak terpenuhi, pemerintah
diharapkan mengkoreksi keadaan, sedangkan apabila terpenuhi dilanjutkan pada
pertanyaan berikutnya, tentang berbagai informasi yang diterima masyarakat
berkenaan dengan situasi dan kondisi, serta aturan yang melengkapinya.

Memang pada dasarnya ada 3 (tiga) ketentuan pokok dalam melihat
tinggi rendahnya suatu kualitas pelayanan publik, yaitu sebagaimana gambar 2.2
berikut ini :

BAGIAN ANTAR PRIBADI
YANG MELAKSANAKAN

(Inter Personal Componers)

BAGIAN PROSES"& RINGKUNGAN BAGIAN PROFESIONAL & TEKNIK
YANG MEMPENGARUHI YANG DIPERGUNAKAN

(Process/Environment Component) (Professional/Technical Component)
Sumbér ~Warella, 1997:20

Gambar 2.2
Segitiga Keseimbangan dalam Kualitas Pelayanan
(The Triangle of Balance in Service Quality)
Dari gambar 2.2 tersebut menjelaskan bahwa dalam melibat tinggi
rendahnya kualitas pelayanan publik perlu diperhatikan adanya keseimbangan
antara :

1) Bagian antar pribadi yang melaksanakan (Inter Personal Component);

2) Bagian proses dan lingkungan yang mempengaruvhi (Process and
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3) Environment Component);
4) Bagian profesional dan teknik yang dipergunakan (Professional and

Technical Component).

c. Dimensi dan Indikator Kualitas Pelayanan Publik

Pegawai sebagai unsur pemerintah (yang melayani) terkait langsung
dengan masyarakat dalam pelayanan publik sebagai unsur lain (yang dilayani).
Sikap dan perilaku akan menjadi suatu ukuran keberhasilan p&€merintah untuk
mencapai tujuan organisasi dan memenuhi kebutuhan masyarakat sesuai dengan
harapan. Kualitas yang memenuhi harapan publik dimwuial dari kebutuhan warga
terhadap pelayanan pemerintah yang berakhir padd persepsi masyarakat terhadap
hasil pelayanan. Hal ini berarti bahwa kualitas bukan hanya dipandang dari unsur
persepsi masyarakat tetapi juga unsur peitieniuhan kebutuhan. Sehubungan dengan
hal itu, Rasyid (1999:48) menyatakan bahwa:

Dilihat dari sisi pémeérintahan maka pelayanan adalah proses

kegiatan pemendhan” kebutuhan masyarakat berkenaan dengan

hak-hak dasar\dan hak pemberian yang wujudnya dapat berupa

jasa dan\layanan . Bagi pemerintah masalah pelayanan menjadi

semakin menarik untuk dibicarakan karena menyangkut salah

satu_dari’ tiga fungsi hakiki pemerintah disamping fungsi
pemberdayaan dan pembangunan. :

Jika pelayanan yang diterima oleh masyarakat sesuai dengan yang
diharapkan, maka kualitas pelayanan dikatakan baik dan memuaskan, dan jika
pelayanan yang diterima oleh masyarakat melampaui harapan, maka kualitas
pelayanan dikatakan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika pelayanan yang
diterima oleh masyarakat lebih rendah dari yang diharapkan, maka kualitas

pelayanan dikatakan buruk. Jadi baik, buruk dan idealnya kualitas pelayanan
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masyarakat tergantung pada tingkat kepuasan yang diterima oleh masyarakat.
Moenir (2001:197) mengemukakan bahwa:

Kualitas pelayanan yang memuaskan itu adalah dapat
memuaskan kepada orang atau kelompok orang yang dilayani,
maka si pelaku dalam hal ini petugas harus dapat memenuhi
empat persyaratan pokok yaitu : (1) tingkah laku yang spontan,
(2) cara menyampaikan sesuatu yang berkaitan dengan apa yang
seharusnya diterima oleh orang yang bersangkutan, (3) waktu
menyampaikan yang tepat, (4) keramahtamahan.

Kualitas pelayanan yang tidak menyentuh atau tidaksampai kepada
masyarakat disebabkan oleh pegawai yang kurang memahaini bagaimana cara
memberikan pelayanan yang berkualitas, pegawai yang tidak terlatih dan tidak
profesional, produktivitas rendah, tidak efisien dam efektif serta lemahnya budaya
kerja pegawai. Terjadinya kemerosotan. kualitas pelayanan publik menurut
Fadillah dan Arif (2001:72) banyak dipengaruhi oleh :

1) Gaji kecil yang tidak-mencukupi kebutuhan

2) Adanya pungutan.liar

3) Kolusi, Korupsidair Nepotisme — KKN

4) Pelayanan yang kaku

5) Visi pelayanan yang sempit

6) Kompleks dan rumitnya unit-unit organisasi publik yang tidak
difasilitasi oleh personalia, peralatan dan penganggaran yang
cukup handal

7) Adaptasi yang lemah terhadap perubahan

8) Tidak adanya rasa tanggung jawab
9) Adanya kerawanan mental

Kualitas pelayanan publik merupakan salah satu masalah yang harus
mendapat perhatian serius dari pemerintah. Dalam upaya agar aparatur pemerintah
dapat memberikan pelayanan publik yang berkualitas, maka kantor Menteri

Pemberdayaan Aparatur Negara mengeluarkan Keputusan Menpan Nomor 81
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Tahun 1993 tentang Pedoman Tata Laksana Pelayanan Umum yang meliputi 8
kriteria yaitu:

1) Kesederhanaan, mengandung arti prosedur/tata laksana pelayanan
diselenggarakan secara mudah, cepat, tepat waktu, tidak berbelit-belit, mudah
dipahami dan mudah dilaksanakan oleh masyarakat yang meminta pelayanan.

2) Kejelasan dan kepastian mengandung arti kejelasan dan kepastian dalam
prosedur tata cara pelayanan, persyaratan (teknis dan administratif), pejabat
yang berwenang dan bertanggung jawab dalam memiberikan pelayanan,
rincian tarif/biaya pelayanan dan tata cara pembayaran serta kepastian dalam
jadwal waktu penyelesaian pelayanan.

3) Keamanan, mengandung arti proses serta hasil pelayanan dapat memberikan
keamanan, kenyamanan dan  dapat. memberikan kepastian hukum bagi
masyarakat.

4) Keterbukaan dalam,arti“proses/tata cara, persyaratan, satuan kerja, pejabat
penanggung jawab, pefriberi pelayanan umum, waktu penyelesaian dan rincian
biaya/tarif Gan-hai-hal lain yang berhubungan dengan proses pelayanan umum
wajib diinformasikan secara umum agar mudah diketahui dan dipahami oleh
masyarakat.

5) Efisiensi, penggunaan sumber daya, baik sumber daya manusia, sumber dana,
peralatan, metode pelayanan, bahan baku, bahkan rasio antara biaya terhadap
nilai layanan dan pencapaian target layanan juga dapat dijadikan indikator
efisiensi pelayanan.

6) Ekonomis, biaya pelayanan harus ditetapkan secara wajar.
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7) Keadilan yang merata, bahwa cakupan atas jangkauan pelayanan harus
diusahakan seluas mungkin dengan distribusi merata dan diberlakukan secara
adil bagi seluruh lapisan masyarakat.

8) Ketepatan waktu, bahwa pelaksanaan pelayanan masyarakat dapat

diselesaikan dalam kurun waktu yang telah ditentukan.

Dikaitkan dengan aspek kualitas pelayanan publik maka hal ini perlu
diprioritaskan karena berhubungan erat dengan kepuasan pélanggan. Kualitas
memberikan dorongan kepada pelanggan untuk menjalin, ikatan hubungan yang
kuat dengan penyedia layanan. Dalam jangka  panjang ikatan seperti ini
memungkinkan penyedia layanan untuk mefnahami dengan seksama hahrapan
pelanggan serta kebutuban mereka. Déngan demikian penyedia layanan dapat
meningkatkan kepuasan pelanggai, dimana penyédia layanan memaksimumkan
pengalaman pelanggan yang ) mienyenangkan dan meminimumkan atau
meniadakan pengalamsn pelanggan yang kurang menyenangkan. Pada gilirannya
kepuasan pelanggan dapat menciptakan kesetiaan atau loyalitas pelanggan kepada
instansi yang memberikan pelayanan berkualitas.

Menurut Instruksi Presiden Nomor 1 Tahun 1995 tentang Perbaikan dan
Peningkatan Mutu Pelayanan, dinyatakan bahwa hakekat pelayanan umum adalah:

1) Meningkatkan mutu produktivitas palaksanaan tugas dan fungsi instansi
pemerintah di bidang pelayanan umum,;

2) Mendorong upaya mengefektifkan sistem dan tata laksana pelayanan,
sehingga pelayanan umum dapat diselenggarakan secara berdaya guna

dan berhasil guna;
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Mendorong tumbuhnya kreativitas, prakarsa dan peran serta masyarakat
dalam pembangunan serta dengan meningkatkan kesejahteraan

masyarakat luas.

Oleh karena itu dalam pelayanan publik harus mengandung unsur-unsur

dasar sebagai berikut :

)]

2)

3)

4)

Hak dan kewajiban bagi pemberi maupun pelayanan umum harus jelas
dan diketahui secara pasti oleh masing-masing pihak;

Pengaturan setiap bentuk pelayanan umum harus ‘diseésuaikan dengan
kondisi kebutuhan dan kemampuan masyarakat untuk membayar
berdasarkan ketentuan perundang-unddngan yang berlaku dengan tetap
berpegang teguh pada efisiensi dan efektivitas;

Kualitas, proses dan hasil pelayanan umum harus diupayakan agar dapat
memberi keamanan,- kenyamanan, kepastian hukum yang dapat
dipertanggungjawabkan;

Apabila pelayarian umum yang diselenggarakan oleh pemerintah
terpaksa~harus mahal, maka instansi pemerintah yang bersangkutan
berkewajiban memberi peluang kepada masyarakat untuk ikut
menyelenggarakannya.

Selain itu, Zeithaml, Valarie A., (et.al) (1990) mengatakan bahwa ada 4

(empat) jurang pemisah yang menjadi kendala dalam pelayanan publik, yaitu

sebagai berikut :

1) Tidak tahu apa yang sebenarnya diharapkan oleh masyarakat;

2) Pemberian ukuran yang salah dalam pelayanan masyarakat;
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3) Keliru penampilan diri dalam pelayanan publik itu sendiri;
4) Kétika membuat perjanjian terlalu berlebihan atau pengobraian.
Untuk mengidentifikasi kualitas pelayanan, menurut Kotler (dalam
Supranto, 1997:561) ada lima determinan kualitas pelayanan atau jasa yang dapat
dirinci sebagai berikut :

1) Keterandalan (reability) ; kemampuan untuk melaksanakan
jasa yang dijanjikan dengan tepat dan terpercaya.

2) Keresponsifan (responsiveness) ; kemampuan untuk ntembantu
pelanggan dan memberikan jasa dengan _cepat atau
ketanggapan.

3) Keyakinan (confidence) ; pengetahuan~dan/ kesopanan
karyawan serta kemampuan mereka untik menimbulkan
kepercayaan dan keyakinan atau assurarice:.

4) Empaty (emphaty) ; syarat untuk peduli, memberi perhatian
pribadi bagi pelanggan.

5) Berwujud (rangible) ; penampilan fasilitas fisik, peralatan,
personel dan media komunikasi.

Ada banyak dimensi lain, dapat digunakan untuk mengukur kualitas jasa
atau layanan. Menurut Pdrasuraman dkk dalam Tjiptono (2000:69-70) ada 10
faktor utama yang menentukan kualitas jasa yaitu :

1) Reliability, mencakup 2 hal pokok yaitu konsistensi kerja
(performance) dan  kemampuan untuk  dipercaya
(dépendability)

2) Responsiveness, yaitu kemauan atau kesiapan para karyawan
untuk memberikan jasa yang dibutuhkan pelanggan.

3) Competence, attinya setiap orang dalam suatu perusahaan
memiliki keterampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan
agar dapat memberikan jasa tertentu.

4) Access, meliputi kemudahan untuk dihubungi dan ditemui.

5) Courtesy, meliputi sikap sopan santun, respek, perhatian dan
keramahan yang dimiliki para contact personnel

6) Communication, artinya memberikan informasi kepada
pelanggan dalam bahasa yang mudah dipahami, serta selalu
mendengarkan saran dan keluhan pelanggan.

7) Credibility, yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya.
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8) Security, yaitu aman dari bahaya, resiko, atau keragu-raguan.

9) Understanding/Knowing the customer, yaitu usaha untuk
memahami kebutuhan pelanggan.

10) Tangibles, yaitu bukti fisik dari jasa bisa berupa fasilitas
fisik, perelatan yang dipergunakan, representasi fisik dari
jasa.

Dalam perkembangan selanjutnya, Parasuraman dkk (1990:26)
menentukan bahwa kesepuluh dimensi diatas dapat dirangkum menjadi lima
dimensi pokok kualitas pelayanan yaitu :

1) Bukti langsung (tangibles)) meliputi fasilitas{ Afisik,
perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi

2) Keandalan (reability), yakni kemampuan\ . memberikan
pelayanan yang dijanjikan dengan _segéra, akurat dan
memuaskan

3) Daya tanggap (responsiveness), keinginan para staf untuk
membantu para pelanggan dan miemberikan pelayanan dengan

tanggap

4) Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan,
kesopanan dan sifat yang dipercaya, bebas dari bahaya resiko
atau keragu-raguan

5) Empati (emphaty),~meliputi kemudahan dalam melakukan
hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan
memahami kebutuhan para pelanggan.

Berdasarkan beberapa pendapat diatas maka dapat diambil kesimpulan
bahwa kualitas ‘pelayanan publik adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan
dengan produk, jasa serta lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan
publik. yang mempunyai dimensi bukti langsung (tangibles), keandalan
(reability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati

(emphaty). Unsur-unsur inilah yang dijadikan pedoman untuk mengukur kualitas

pelayanan publik.
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B. Kerangka Pemikiran dan Hipotesis konseptual
1. Kerangka Pemikiran

Keberadaan dan peranan organisasi pemerintahan sebagai pelayan
kebutuhan dan kepentingan masyarakat yang bersifat publik atau public goods,
birokrasi (pemerintah) dalam keseharian dimaknai sebagai institusi resmi yang
melakukan fungsi pelayanan terhadap kebutuhan dan kepentingan masyarakat.
Keterkaitan pemerintahan dalam berbagai segi karena pemerintah memiliki tugas
yang sangat luas dan kompleks, Menurut Ryaas Rasyid ~(2000:14-16)

mengemukakan, bahwa :

Pemerintahan mempunyai tugas yang sangat kompleks diantaranya
yaitu menjaga keamanan negara’ dari’ berbagai gangguan,
memelihara ketertiban, menjamin-perlakuan yang adil bagi tiap
warga negara, melakukan pekérjaan umum, mengupayakan
kesejahteraan sosial, menperapkan’ kebijakan ekonomi yang
menguntungkan masyarakat\luas’dan pemeliharaan sumber daya
alam dan lingkungan.

Oleh sebab itu begith pemerintahan dibentuk lahirlah sebuah hubungan
yang kemudian disebut sebagai hubungan pemerintah (government relations)
Ndraha (2000:2) menerangkan hubungan pemerintah sebagai berikut: “hubugan
pemerintahan (government relation) adalah hubungan yang terjadi antara yang
diperintah dengan pemerintah satu terhadap yang lain pada suatu posisi dan
peran”

Selanjutnya untuk menggerakkan dan mengarahkan prilaku seorang
pegawai negeri sipil agar bermakna dalam pencapaian tujuan organisasi maka
dibutuhkan adanya suatu motivasi, Menurut Hasibuan (1996:92), motivasi

berkaitan dengan alasan atau hal-hal yang telah mendorong atau menggerakkan
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seseorang untuk melakukan sesuatu. Sementara itu secara konseptual, istilah
motivasi telah mendapatkan banyak pengertian dari para ahli William G. Scott
(1971:80) berpendapat bahwa “Motivation means aprocess of stimulating people
to action to accomplish desired goals” (Motivasi adalah peroses pemberian
dorongan kepada seseorang untuk melakukan tindakan guna pencapaian tujuan
yang diinginkan).

Menurut Atkinson dalam Kerlinger, 1987:133 sebagai berikut :

Kekuatan motivasi itu, adalah suatu fungsi dari tiga variabel yang

dijelaskan sebagai berikut : motivasi = f (motif x penigharapan x
insentif). Istilah tersebut berarti sama dengan :

1) Motif menunjukkan kecenderungan yang umum dari individu
untuk mendorong pemuasan kebutthan! Ia mewakili
kepentingan tentang pemenuhan kebutihan ;

2) Pengharapan adalah kalkulasi = subjektif tentang tindakan
kemungkinan tertentu yang dkan berhasil dalam memuaskan
kebutuhan (mencapai tujuan) dan

3) Insentif adalah kalkulsSi siibjektif tentang nilai pengharapan
bagai pencapaian tujuan).

Berdasarkan pendapat di-atas maka motivasi merupakan fungsi dari Motif,
Pengharapan dan Inseniif/yang dapat menimbulkan kekuatan berupa dorongan
kerja bagi seseorang' untuk berprestasi dalam kaitannya mewujudkan Kualitas
Pelayanan Publik . Hal ini sesuai pendapat As’ad (1981:44) bahwa Motivasi
Kerja adalah sesuatu yang menimbulkan semangat atau dorongan kerja. Kuat atau
lemahnya Motivasi Kerja seseorang tenaga kerja ikut menentukan besar kecilnya
prestasi. Dorongan untuk berprestasi tersebut menurut McClelland (dalam Thoha,
1996:206) “ditentukan oleh adanya akumulasi dari kebutuhan untuk berprestasi,

berafiliasi dan kebutuhan untuk kekuasaan”.
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Faktor motivasi kerja juga dapat mempengaruhi kualitas pelayanan karena
motivasi tersebut dapat mempengaruhi perilaku seseorang pegawai dalam bekerja.
Seorang pegawai akan memiliki motivasi kerja yang tinggi apabila mereka merasa
bahwa keinginan dan kebutuhannya terpenuhi. Tanpa adanya motivasi kerja yang
tinggi, maka pegawai tidak akan menghasilkan kualitas pelayanan yang
merupakan kinerja yang tinggi dalam melaksanakan tugas dan pekerjaan yang
menjadi tanggung jawab mereka. Robbins (2001:168) mengatakan bahwa
“motivasi adalah kesediaan untuk mengeluarkan tingkat upaya yang tinggi untuk
tujuan-tujuan organisasi, yang dikondisikan oleh kemiampuan upaya itu dalam
memenuhi suatu kebutuhan individual.” Mitchell\ (dalam Winardi: 2001:1)
mengemukakan bahwa “motivasi mewakili proses-proses psikologikal, yang
menyebabkan timbulnya, diarahkanfiya “dan terjadinya persistensi kegiatan-
kegiatan sukarela (volunteer) yang diarahkan untuk tujuan tertentu.” Campbell
(dalam Winardi, 2001: 3-4) mengatakan bahwa motivasi berhubungan dengan:

1. Pengarahanperilaku;

2. Kekuatan reaksi (maksudnya upaya kerja), setelah seseorang karyawan

telalrmemutuskan arah tindakan-tindakan tertentu;

3. Persistensi perilaku, atau berapa lama orang yang bersangkutan
melanjutkan pelaksanaan perilaku dengan cara tertentu.

Kemudian untuk dapat memberikan pelayanan yang berkualitas, maka
organisasi publik atau pemerintah harus mengetahui dan memahami segala
tuntutan, keinginan, harapan atau tingkat kepuasan pelanggan/masyarakat.

Berdasarkan uraian tentang konsep kualitas dan pelayanan publik itu, maka
kualitas pelayanan publik dapat didefinisikan sebagai pelayanan yang diberikan

oleh birokrasi pemerintahan yang berupa barang, jasa dan layanan sipil, yang
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sesuai atau melebihi persepsi, tuntutan, keinginan, kebutuhan, dan harapan yang
menciptakan kepuasan masyarakat
Untuk mengukur kualitas pelayanan tersebut beberapa pakar
mengembangkan dimensi kualitas pelayanan sebagai acuan dalam menilai kualitas
pelayanan suatu organisasi. Parasuraman (1990:26) mengemukakan 5 (lima)
langkah penting untuk mengukur kualitas pelayanan yaitu :
1) Bukti langsung (fangibles)) meliputi fasilitas._ fisik,
perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi
2) Keandalan (reability), yakni kemampuan \ themberikan
pelayanan yang dijanjikan dengan segera, ~akurat dan
memuaskan

3) Daya tanggap (responsiveness), keingivan para staf untuk
membantu para pelanggan dan menibetikan pelayanan dengan

tanggap

4) Jaminan (assurance), mencdkup pengetahuan, kemampuan,
kesopanan dan sifat yang dipercaya, bebas dari bahaya resiko
atau keragu-raguan

5) Empati (emphaty), ‘meliputi kemudahan dalam melakukan

hubungan, komunikasi® yang baik, perhatian pribadi dan
memahami kebatuhai para pelanggan.

Kemudian untuk\dapat memberikan pelayanan yang berkualitas, maka
organisasi publikoatau pemerintah harus mengetahui dan memahami segala
tuntutan, keinginan, harapan atau tingkat kepuasan pelanggan/masyarakat. Secara
praktis, kualitas pelayanan antara lain berkaitan dengan pelayanan yang lebih
cepat, hemat, murah, responsive, akomodatif, inovatif, dan produktif, marketable
(memuaskan) dan profesional.

Berdasarkan uraian tentang konsep kualitas dan pelayanan publik itu, maka
kualitas pelayanan publik dapat didefinisikan sebagai pelayanan yang diberikan

oleh birokrasi pemerintahan yang berupa barang, jasa dan layanan civil, yang
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sesuai atau melebihi persepsi, tuntutan, keinginan, kebutuhan, dan harapan yang
menciptakan kepuasan masyarakat.

Dengan demikian bahwa dengan adanya motivasi kerja kepada pegawai,
maka kualitas pelayanan publik akan tercapai seperti yang diharapkan oleh
masyarakat. Pelayanan yang diberikan oleh aparat sangat mempengaruhi citra dan
kinerja organisasi, kerena itu setiap keluaran pelayanan harus dievaluasi sehingga
menjadi umpan balik dan menjadi masukan bagi pemerintah. daerah dalam
mengembangkan pelayanan publik yang memuaskan®, masyarakat. Untuk
memperjelas kerangka pemikiran penelitian ini tenteng ddanya pengaruh motivasi
kerja terhadap kualitas pelayanan dan seberapa besar pengaruh motivasi kerja

terhadap kualitas pelayanan, maka dapat digambarkan sebagai berikut :

KUALITAS PELAYANAN \

MOTIVASI KERJA \

PUBLIK
. 1. Bukti langsung

1. Motif 2. Keandalan

2. Harapan 3. Daya tanggap

3. Insentif 4. Jaminan
(Menurut : Atkmson dalam 5. Empaty
Kerlinger) (Menurut : Zeithaml Parasuraman,

Berry)

Gambar 2.3
Kerangka Pemikiran Penelitian
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2. Hipotesis konseptual

Hipotesis dalam penelitian ini adalah Motivasi Kerja berpengaruh terhadap
kualitas pelayanan publik pada Badan Pelayanan Perizinan dan Penanaman Modal
Kota Baubau

C. Definisi Konsep dan Operasional
1. Definisi Konsep

Untuk memudahkan pemahaman tentang makna variabel yang digunakan
dalam penelitian ini, maka masing-masing variabel dan dimensi didefinisikan
secara konseptual sebagai berikut :

1) Motivasi kerja adalah segala sesuatu yang snenimbulkan keinginan dan
kesediaan pegawai untuk melaksariakan pekerjaan dalam mencapai tujuan
organisasi berupa, motif, harapén dan insentif.

a) Motif adalah suatu perangsang keinginan (wanf) dan daya pengerak
kemauan bekerja seseorang. Setiap motif mempunyai tujuan tertentu yang
ingin dicapai

b) Harapan ‘adalah perasaan atau pandangan terhadap adanya kemungkinan
untuk terpenuhinya kebutuhan tertentu dari seseorang berdasarkan atas
pengalaman masa lampau.

¢) Insentif adalah suatu daya tarik yang sengaja diberikan kepada pegawai
dengan tujuan agar ikut membangun, memelihara dan memperkuat
harapan-harapan pegawai agar dalam diri mereka timbul semangat yang

lebih besar untuk berprestasi bagi organisas
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2) Kualitas Pelayanan Publik adalah pelayanan yang diberikan oleh Badan
Perizinan dan Penanaman Modal Kota Baubau berupa barang dan jasa yang
sesuai atau melebihi persepsi, tuntutan, keinginan, kebutuhan, harapan, situasi
dan kondisi masyarakat, yang menciptakan kepuasan masyarakat.

Dimensi pokok kualitas pelayanan yaitu :

1) Bukti langsung (fangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai
dan sarana komunikasi

2) Keandalan (reab:‘lity),‘ yakni kemampuan memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan

3) Daya tanggap (responsiveness), keinginan para staf untuk membantu para
pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap

4) Jaminan (assurance), mencakup/pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan
sifat yang dipercaya, bébas dari bahaya resiko atau keragu-raguan

5) Empati (emphaty), “meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan,
komunikasi, yang baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan para
pelanggan,

2. Definisi Operasional

Untuk memudahkan dalam mengukur variabel penelitian yang digunakan,
maka masing-masing variabel tersebut dioperasionalisasikan dalam Definisi

Operasional sebagaimana dapat dilihat pada tabel di bawah ini :
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Tabel 2.1
Operasional Variabel
Variabel Dimensi Indikator
1 2 3

1. Memenuhi kebutuhan hidup
2.Mendapatkan kesempatan berkembang dan

memperoleh kemajuan

Motif 3.Mendapatkan pengakuan sebagai seorang
manusia
4, Mempertinggi  kapasitas  kerja  untuk
mendukung tujuan organisasi

A—

. Harapan akan adanya pimpinan yang baik
2. Harapan akan perlakuan. vang tidak dibeda-

Motivasi Kerja Harapan bedakan

X) 3. Harapan terhadap kesempatan berkembang
4. Harapan terhadap kondisi fisik tempat kerja
yang baik
1. Kepuasan terhadap gaji yang diperoleh
2. Keingindn skan'adanya bonus dalam pekerjaan.
3. Kepuasan terhadap adanya jaminan hari tua
Insentif 4. KepuaSan/térhadap adanya jaminan kesehatan
terbadap diri pegawai dan keluarganya
5 Kepuasan terhadap adanya jaminan perumahan
yang layak
1. Kecepatan waktu saat pelayanan
Keandalan 2. Kesiapan petugas saat diperlukan
3. Konsekuen dengan jadwal pelayanan
4, Ketepatan waktu dalam menyelesaikan
1. Cepat  tanggap terhadap  permohonan
masyarakat
Ketanggapan 2.Cepat dan tanggap terhadap keluhan
masyarakat
3.Cepat dan tanggap ‘terhadap masalah
masyarakat
1. Keramahan dan kesopanan petugas pelayanan
Kualitas 2. Pelayanan yang menyeluruh dan tuntas
Pelayanan Jaminan 3. Bertanggung jawab terhadap setiap keluhan
Publik masyarakat
4, Mampu memberikan solusi terhadap masalaly
) masyarakat

1. Berkomunikasi baik dengan masyarakat
2. Kepedulian kepada masalah masyarakat
Empati 3. Berpenampilan menarik

4. Sikap karyawan yang mudah dihubungi

1. Akses informasi yang memadai

2. Ruang kantor yang menyenangkan

3. Penggunaan sarana yang sama kepada setiap
masyarakat

4. Mutu layanan yang diterima

Berwujud
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BAB III
METODE PENELITIAN

A. Desain Penelitian

Sesuai dengan tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini, maka desain
yang digunakan adalah desain analitik korelasional bertujuan untuk meneliti
sejauh mana pengaruh variabel bebas terhadap variabel tergantung. Penelitian
bermaksud menjelaskan hubungan kausal antara variabel-variabel melalui
pengujian hipotesis. Melalui metode ini dapat dijelaskan petistiwa, fenomena dan
hal-hal yang berkenaan dengan pengaruh motivasi kerjapegawai terhadap kualitas
pelayanan publik pada Badan Pelayanan Perizifhan dan Penanaman Modal Kota
Baubau.

B. Populasi dan Sampel
1. Populasi

Menurut Sugiyono” (2001:57) mengemukakan bahwa populasi adalah
“Wilayah generalisasi\yang terjadi dari objek dan subjek yang mempunyai
kualitas dan karakieristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari
dan kemudian diambil kesimpulan”.

Dengan demikian yang menjadi populasi penelitian dalam penelitian ini
adalah Pegawai Badan Pelayanan Perizinan dan Penanaman Modal Kota Baubau
sebanyak 23 orang dan warga masyarakat yang melakukan pelayanan di Badan

Pelayanan Perizinan dan Penanaman Modal Kota Baubau sebanyak 316 orang
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2. Sampel

Sampel adalah sebagian jumlah populasi di mana karakteristik yang
dimiliki sama dengan populasi. Dari populasi yang tertera, peneliti dapat
mempersempit dengan melakukan sampel tertentu terhadap responden. Penetapan
sampel tersebut dikarenakan adanya keterbatasan yang dimiliki baik dari segi
biaya, tenaga dan waktu untuk melakukan penelitian.

Dengan demikian sampel yang diambil adalah :

1) Pegawai Badan Pelayanan Perizinan dan Penanaman Modal Kota Baubau
Dalam penelitian ini penulis mengambil seluruh{®egawai Badan Pelayanan
Perizinan dan Penanaman Modal Kota Baubat yang berjumlah 23 orang.

2) Masyarakat sebagai penerima layanan

Untuk menentukan jumlah sampel‘dari penelitian ini dimana jumlah
populasi lebih dari 100 orang ‘maka penarikan sampel menggunakan sampel
secara acak (random sampling). Sedangkan teknik penggunaan sampel
menggunakan rumus Taro”Yamane atau Slovin dalam Ridwan (2007:65) sebagai
berikut :

N
ne=
Nd* +1

Keterangan :
n : jumlah sampel

N : jumlah populasi
d : presisi (ditetapkan 10% dengan tingkat kepercayaan 95 %)

Dengan menggunakan rumus tersebut, diperoleh sampel dari masyarakat

penerima pelayanan sebagai berikut :
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Diketahui : N = 316
Maka n=___3.l§_2....._=75,96 ~ 76
316.(0,)" +1
Jadi total sampel dari penelitian ini adalah ukuran sampel dari masyarakat
penerima pelayanan sebanyak 76 orang dan pegawai Badan Pelayanan Perizinan

dan Penanaman Modal Kota Baubau sebanyak 23 orang berjumlah 99 orang.

C. Instrumen Penelitian
Sesuai dengan teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian

ini adalah sebagai berikut :

1) Pencliti menggunakan instrumen penelitian \yang berbentuk kuesioner.
Adapun format jawaban dari kuesioner ini yaitu menggunakan skala likert
dengan 5 (lima) alternatif jawaban:;Masing-masing alternatif jawaban diberi

skor, dengan nilai skala sebagai berikut :

a) Kategori jawaban safigat setuju atau sangat baik diberi skor 5
b) Kategori jawaban setuju atau baik diberi skor 4
¢) Kategorrjawaban cukup setuju atau cukup baik diberi skor 3
d) Kategori jawaban kurang sefuju atau kurang baik diberi skor 2
e) Kategori jawaban tidak setuju atau tidak baik diberi skor 1

2) Peneliti menggunakan instrumen penelitian yang berbentuk pedoman
wawancara yaitu wawancara yang diberikan kepada informan untuk lebih
mempertajam penilaian terhadap kualitas pelayanan publik masyarakat yang
di jumpai Badan Pelayanan Perizinan dan Penanaman Modal Kota Baubau

saat melakukan penelitian
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3. Dalam studi dokumentasi, Penulis mengumpulkan data sekunder seperti :
1) Data PNS pada Badan Pelayanan Perizinan dan Penanaman Modal Kota
Baubau.
2) Data /Laporan tahunan dan bulanan tentang pelaksanaan pelayanan publik.
3) Data masyarakat yang pernah penerima pelayanan Badan Pelayanan
Perizinan dan Penanaman Modal Kota Baubau
4) Data dan laporan lainnya yang berkaitan dengan penelitian.ini.
D. Prosedur Pengumpulan Data
Untuk mengumpulkan berbagai data, dan informasi;ymaka digunakan teknik

pengumpulan data sebagai berikut :

1) Pemberian Kuesioner
Teknik pengumpulan data melalui penyebaran daftar pertanyaan (angket)
yang bersifat tertutup diniana‘setiap pertanyaan sudah disediakan alternatif
jawaban, sehingga respOnden tinggal memilih salah satu alternatif jawaban
yang dianggap sesuai dengan kenyataan.

2) Wawancara
Wawancara langsung secara mendalam (indepth interview), yakni  suatu
dialog/tanya jawab yang penulis lakukan terhadap nara sumber sebagai
informan secara mendalam untuk memperoleh data primer yang objektif dan

faktual tentang permasalahan yang diteliti.
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3) Studi Dokumentasi
Dilakukan dengan cara mempelajari dan mencatat bahan-bahan bacaan,
makalah, jurnal, dokumen dan laporan-laporan, serta bahan-bahan lain yang

berkaitan dengan variabel penelitian.

E. Metode Analisis Data

Untuk mengetahui dan menguji apakah kedua variabel penelitian tersebut
mempunyai hubungan yang signifikan serta untuk ‘memprediksikan
kecenderungan terjadinya perubahan pada variabel Y bila nilai variabel X telah
diketahui atau variabel X berubah pula satuan unit,-mé#ka pengujian hipotesisnya

akan dilakukan dengan menggunakan analisis statistik sebagai berikut :

1. Koefisien Korelasi
Koefisien korelasi digunakan untuk mengetahui tingkat keeratan hubungan
yang terjadi antara variabel.bebas (X) dengan variabel tergantung (Y). Hal

sebagaimana dikemukakan oleh Harun Al Rasyid (1994 : 230) yaitu bahwa :

Besarnya“keeratan hubungan antara X dan Y diperlihatkan oleh
koefisien, korelasi. Dan untuk memeriksa apakah ada hubungan
antdra dua variable X dan Y, yang kedua-duanya tingkat
pengukurannya ordinal digunakan  koefisien korelasi rank
Spearman (Rank - Spearman Coefficient of Correlation).

Adapun rumus perhitungan korelasi Rank Spearman (Spearman’s
Coefficient of Rank Correlation) sebagaimana terdapat dalam Mochtar (2002 :

229) adalah sebagai berikut :

rs :1.._6.._2”&_,
n(n*-1)
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Keterangan :
s = Koefisien Korelasi Ranking Spearman

d = Selisih ranking dari kedua variabel yang dianalisis
n = Jumlah sampel
Untuk mengetahui tentang keeratan hubungan antara dua variabel yang

dianalisis, sebagai pegangan dalam interpretasi arti “rs” tersebut adalah

sebagaimana dikemukakan oleh Guilford (Guilford’s Empirical Rule) sebagai

berikut :
Tabel 3.1
Arti Koefisien Korelasi
> 0 »<0,2 Lemali sekali (Sangat longgar)
202 »><04 Lemah (Longgar)
20,4 —><0,7 Cukup erat (Moderat)
>0,7 -<0,9 Erat
20,9 »<1,0 Sangat erat

Sumber : Harun Al Rasyid (1994 ;46).

Selanjutnya apabila.dari basil pengujian itu ternyata menunjukkan adanya
hubungan antara kedua/variabel, maka langkah selanjutnya menurut Mochtar
(2002 : 192) menguji signifikansi dari hubungan tersebut, yaitu untuk mengetahui
apakah hubungan yang terjadi antara dua variabel itu benar-benar bermakna atau
hanya terjadi secara kebetulan, maka dilakukan dengan menggunakan uji t (t-test)

dengan rumus sebagai berikut :

f—h= r,\/in—-Zi
- 1/il—rs’i

Keterangan :
t-h = Nilai Hitung
rs = Koefisien Korelasi Rank Spearman

n = Jumlah Ukuran Sampel
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Hasil perhitungan tes signifikansi ini, kemudian dikonsultasikan dengan
nilai kritik t-tabel, Degree Of Freedom (DF) = n-2 pada tingkat keyakinan 95 %
(o = 0,05). Apabila nilai t-hitung ternyata lebih besar dari nilai t-tabel (t-h > t-t),
maka hubungan antara kedua variabel adalah signifikan. Sedangkan apabila nilai
t-hitung lebih kecil dari nilai t-tabel (t-h < t-t) maka berarti hubungan tersebut
tidak signifikan, dalam arti bahwa hubungan tersebut hanya terjadi karena faktor
kebetulan saja.

2. Koefisien Determinasi

Untuk menarik kesimpulan mengenai keeratan’huburigan antara Y atas X
semata-mata didasarkan pada koefisien korelasi«r), kurang memberi keterangan.
Oleh karena ity untuk memperoleh keterangan, yang lebih lengkap, menurut Al
Rasyid (1994 : 47) keterangan akangdiperdieh lebih baik, apabila kesimpulan
keeratan didasarkan pada koefisien ‘determinasi. Maksudnya adalah bahwa
koefisien korelasi memberi penjelasan mengenai kategori keeratan hubungan
antara variabel misalnya kurang erat, erat atau sangat erat, tetapi koefisien korelasi
tidak menjelaskan, berapa besar nilai Y dapat diprediksikan oleh X. Untuk
menjelaskan‘sebérapa besar sumbangan variabel X terhadap variabel Y, maka
perlu diadakan analisis determinasi. Secara statistik, analisis ini dilakukan dengan
mengkuadratkan nilai koefisien korelasi (r*). Rumus yang digunakan adalah

sebagai berikut (Saidiman, 1987 : 87) :
Keterangan :

R =Koefisien Determinasi
r = Koefisien Korelasi
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3. Analisis Regresi

Analisis regresi dipergunakan untuk mengetahui seberapa besar perubahan
yang terjadi pada variabel Y, apabila variabel X berubah dalam satuan unit. Hal
ini dinyatakan oleh Mochtar (2002 : 148) bahwa “...... dengan menggunakan
persamaan regresi, kita dapat melakukan prediksi besarnya nilai variabel Y bila
nilai variabel X telah diketahui. Besarnya perubahan itu ditunjukkan oleh

koefisien regresi, yang diberi symbol b”.
Mengingat penelitian ini hanya terdiri dari dua variabel, maka analisis
regresinya menggunakan persamaan regresi sederhanagyaita : ¥ = a + bX.

Untuk mencari nilai a dan b, digunakan rumus®

__LXIY-3X2XY ,_nIXY -3 X.3Y
nyX?-2(X) nY X*-2(X)?
Keterangan :

a =Nilai Konstanta
b =Koefisien Regresi
X =Nilai variabel bebas
Y = Nilai variabel tegantung
n = Jumlah'sampel
Selanjutnya menurut Pasaribu (1983 : 301) bahwa untuk mengetahui
apakah koefisien regresi tersebut bermakna/signifikan atau hanya karena faktor
kebetulan saja, maka dilakukan test signifikansi dengan lebih dahulu mencari

Standar Error (3) dari koefisien regresi, dengan rumus sebagai berikut :

(0. ZXY -ZXXIY)
niX?2-(XX)?
(n-2)(nZX2-(ZX))

nZ Y2 - (ZY)-

(6)b* =

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka


http:nLXY-LX.LY

12040796

Setelah standar error dari koefisien regresi diketahui, maka dilakukan test

signifikan dengan rumus sebagai berikut :

- b
Sb

t

Hasil perhitungan t-test tersebut kemudian dikonsultasikan dengan nilai
kritik pada t-tabel dengan Degree of Freedom (DF) pada tingkat kepercayaan 95
% ( a = 0,05), dengan ketentuan apabila :
t-hitung > t-tabel : maka Ha diterima dan Ho ditolak, yang\berarii ada hubungan
yang signifikan antara variabel X dengan variabel Y.
t-hitung < t-tabel : maka Ha ditolak dan Hof ditefima, yang berarti tidak ada

hubungan signifikan aptara variabel X dengan variabel Y.
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104

BABV
SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

1. Variabel Motivasi Kerja dengan Variabel Kualitas Pelayanan Publik terdapat
hubungan yang cukup erat dan signifikan, sehingga bila motivasi kerja yang
diberikan kepada aparat dilakukan secara rutin dan efektif, maka akan
mendukung pelaksanaan pelayanan yang berkualitas atau,dapat memuaskan
masyarakat. Hal tersebut memberikan makna bahwa/motivasi kerja merupakan
salah satu faktor yang turut menentukan(kualitas pelayanan publik yang
diberikan oleh pemrintah daerah Kota Baubau khususnya Badan Pelayanan
Perizinan dan Penanman Modal.

2. Pemberian motivasi kepada_ aparat diharapkan dapat mengembangkan kebiasaan
berpikir, bertindak, mémiliki pengetahuan dan keterampilan, sehingga dapat
membantu dalam melaksanakan berbagai tugas secara tepat sehingga pelayanan
yang diberikan ‘aparat pada Badan Pelayanan Perizinan dan Penanaman Modal
Kota Baubau kepada masyarakat pada prinsipnya suda baik, meskipun demikian
masih sering terjadi komplain dari masyarakat karena keinginan yang tidak dapat
dipenuhi dan masih terdapat aparat pada Badan Pelayanan Perizinan dan
Penanaman Modal Kota Baubau yang melakukan tugas-tugas/pekerjaan lain di
jam-jam kerja. Oleh karena itu peran pemimpin sangat penting untuk

memberikan motivasi agar para pegawai agar dapat berbuat atau bertindak sesuai

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40796

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40796

DAFTAR PUSTAKA

Buku

Al Rasyid, Harun dkk. (1994). Statistika Sosial. Bandung: Program Pasca Sarjana
UNPAD.

As’ad, M. (1997). Seri Ilmu Manajemen Personalia-Manajemen Sumber Daya
Manusia. Jakarta: Ghalia Indonesia.

Djaenuri, M. Aries. (1997). Manajemen Pelayanan Umum. Jakarta: IIP.

Dwiyanto,Agus.(1996). Penilaian Kerja Organisasi Pelayanan Publik, Makalah
disampaikan pada Seminar Kinerja Organisasi Publik. Yogyakarta:
Fisipol UGM.

Fadillah dkk. (2001). Kapitalisme Birokrasi, Kritik Reinventing” Government
Osborne-Gaebler. Yogyakarta: LKIS.

Gaspersz, V. (1994). Manajemen Kualitas. Jakarta: Gramedia,

Handoko, Martin. (1997). Kepemimpinan dan Motivasi. "Jakarta: Bina Aksara.

Hasibuan. (2005). Manajemen Sumber Daya Manusid. Jakarta: PT. Bumi Aksara.

---------- . (1996). Organisasi dan Motivasi. Bandang: Bumi Aksara.

Hidayat. (1996). Kegamangan Otonomi Daerah. Jakarta: Pustaka Quantum.

Irawan, Prasetya dkk. (1997). Manajemen Stmber Daya Marusia. Jakarta : STIA LAN
Press.

Kaloh, J. (2002). Mencari Bentuk Qtornomi Daerah ; Suatu Solusi Dalam
Menjawab Kebutuhan Lokal dan Tantangan Global. Jakarta: Rineka
Cipta.

Kerlinger, Fred N dan Pédhazir, Elazar. (1978). Foundation Of Behavioral
Research. New/Yoik : Holt, Rinehert and Winston.

Lovelock, Christophér.\((1994). Product Plus: How Product and Service,
Competitive-Advantage. Singapore: Mc. Grow Inc.

Manullang. (1993).\ Manajemen Sumber Daya Manusia. (Edisi Pertama).
Yogyakarta: BPFE.

Martoyo, Susilo/ (1996). Manajemen Sumber Daya Manusia. Yogyakarta: BPFE.

Mintorogo. (2001). Kepemimpinan dalam Organisasi. Jakarta: STIA-LAN Press.

Mochtar, M. (2002) . Pengantar Statistik Jilid II. Jakarta : IIP — Press.

Moekijat. (1996). Manajemen Sumber Daya Manusia Suatu Pengantar. Jakarta:
Balai Pustaka.

Moenir, H.A.S. (2001). Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia. Jakarta:
Bumi Aksara.

Musanef. (1996). Manajemen Kepegawaian di Indonesia. Jakarta: PT TPKO.

Nasution, S. (2002). Metode Research. Jakarta: PT. Bumi Aksara.

Nawawi, Hadari. (2004). Kepemimpinan Yang Efektif. Yogyakarta: Gajah Mada
University Press.

Ndraha, Taliziduhu. (1998). Pemerintahan yang Bertanggung Jawab. Edisi Ke-7.
Jakarta: Jurnal MIPL

Osborne, David & Gaebler, Ted. (2000). Mewirausahakan Birokrasi :
Reinventing Government. Jakarta: Pustaka Binaman Pressindo.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40796

Pasaribu, Amudi. (1983). Pengantar Statistik. Jakarta : Ghalia Indonesia.

Pynes E, Joan. (1997). Human Resource Managemant for Public and provit
Organization. San Fransisco: Jose — Bass Publisher.

Rasyid, M. Ryaas. (2000). Kajian Awal Birokrasi Pemerintahan dan Politik Orde
Baru. Jakarta: PT. Yarsif Watampone.

5 . (1999). Nasionalisme dan Demokrasi Indonesia ; Menghadapi
Tantangan Globalisasi. Jakarta: Yasrif Watampone.

Riduwan. (2007). Skala Pengukuran Variabel-Variabel Penelitian. Bandung: Alfa
Beta.

Robbins, S.P. (1995). Managing Organizational Conflict : A Non-Traditional
Approach. Prentice Hall: Englewood Cliffs.

Sarwoto. (1991). Dasar-dasar Organisasi dan Manajemen. Jakarta: Ghalia Indonesia.

Scott, Gordon. (1986). Teori Ekonomi tentang SumberdayaMilik Bersama
Perikanan. Jakarta: Gramedia.

Siagian, S. P. (1995). Teori Motivasi dan Aplikasinya. Jakarta » Kinieka Cipta.

Siagian, Sondang P. (1994). Patologi Birokrasi. Jakarta: Ghaha Indonesia.

Sianipar J.P.G. (1998). Mangjmen Pelayanan Masyardakgi-Jakarta: LAN-RI.

Sugiyono. (1998). Metode Penelitian Administratif. Jakarta: Rineka Cipta.

Suradinata, Ermaya. (1996). Manajemen Sumber Daya Manusia. Bandung: CV.
Ramadhan.

The Liang Gie. (1989). Administrasi Perkantoran Modern. Yogyakarta : Liberty.

Thoha, Miftah. (1995). Birokrasi Indonesia dalam Era Globalisasi. Sawangan
Bogor: Pusdiklat Pegawai Depdikbud.

Tjiptono, Fandy. (1998). Prinsip-prinsip Total Quality Service. Yogyakarta: Andi
Press.

Warella, Y. (1997). Administrasi Negara dan Kualitas Pelayanan Publik Pidato
Pengukuhan jabatar~CGuru Besar Madya ilmu Administrasi Negara.
Semarang. Universitas Diponegoro.

Wasistiono, Sadu. (2001)/Kapita Selekta Manajemen Pemerintahan Daerah.
Jatinangors Algaprint.

Widodo, Joko.«(2001). Good Governance : Telaah dari Dimensi Akuntabilitas
dan Koenirol Birokrasi Pada Era Desentralisasi dan Otonomi Daerah.
Surabaya: Insan Cendekia.

Widjaja, AW. (1986). Administrasi Kepegawaian suatu Pengantar. Bandung: CV.
Rajawali.

Winardi, Ed. Kesatu. (2004). Motivasi dan Pemotivasian dalam Manajemen.
Jakarta : PT. Raja Grafindo Persada.

Winardi. (1980). Pengantar Tentang Teori Sistim dan Analisa Sistem. Bandung:
Karya Nusantara .

Zeithaml, Valarie A. (etal). (1990). Delivering Quality Services : Balancing
Customer Perceptions and Expectations.. New York: The Free Press A
Division of Macmillan Inc,

Zeithaml, V.A : Parasuraman, A : and Berry, Leonard L. (1990). Delivering
Quality Service : Balancing Cuetomer Perceptions and Expectations.
New York: The Free Press.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40796

Sumber Lain

Yusuf, Ahmad. (2005). Pengaruh Motivasi Terhadap Prestasi Kerja Aparatur
dalam Rangka Optimalisasi Pelayanan KPPN Selong. Makassar: Pasca
Sarjana Unhas.

Kusuma, Arief. (2002). Kualitas Pelayanan Publik di Unit Pelayanan Terpadu
(UPT) Jember. Yogyakarta: Pasca Sarjana UGM.

Ilham, Muhammad. (1998). Motivasi Kerja, Pendidikan dan Pelatihan serta
pengaruhnya terhadap Kinerja Karyawan PDAM Kabupaten Dati 11
Malang. Malang: Program Pasca Sarjana Universitas Brawijaya.

Hastuti, Yanti. (2005). Pengembangan Sumber Daya Aparatur dalam
Penyelenggaran Tugas Pokok dan Fungsi BAPPEDA Kota Makassar.
Makassar: Pasca Sarjana Unhas.

Peraturan Perundang-Undangan

Undang-Undang Nomor 32 Tahun 2004 tentang Pemerintahian Daerah.

Instruksi Presiden Nomor 1 Tahun 1995 tentang Pefbaikan‘dan Peningkatan Mutu
Pelayanan.

Keputusan MENPAN Nomor 81 Tahun 1993 Tentang Pedoman Tata Laksana
Pelayanan Umum.

Peraturan Daerah Kota Baubau Nomor'3”Tahun 2011 tentang Perubahan atas
Peraturan Daerah Kota Baubau Nomor 3 Tahun 2008 tentang Organisasi
dan Tata Kerja Lembaga Teknis Daerah.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40796

Lampiran 1

PROGRAM PASCASARJANA

MAGISTER ILMU ADMINISTRASI PUBLIK
UNIVERSITAS TERBUKA

Kepada

Yth. Bapak/Tbu/Sdr

di.-

2.

(para responden)

Tempat

Dengan segala kerendahan hati, saya mohon kesediaan bapak/ibu/sdr untuk dapat
mengisi daftar pertanyaan/pernyataan dengan sejujurnya sesuai kenyataan yang
ada.

Daftar pertanyaan ini dibuat untuk memperoleh data dalam, rangka penyusunan tesis
yang merupakan tugas akhir perkuliahan pada Program Pascasarjana Magister Ilmu
Administrasi Publik di Universitas Terbuka

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui sejauh mdna Pengaruh Motivasi Kerja
Pegawai Terhadap Kualitas Pelayanan Pada Badan Pelayanan Perizinan Dan Penanaman
Modal Kota Baubau.

Untuk mencapai tujuan tersebut diatas, saya mohon kesediaan bapak/ibw/sdr untuk dapat
memilih jawaban dengan memberi tanda v pada kolom jawaban.

Jawaban yang telah bapak/ibu/sdrberikan, terjamin kerahasiaannya berdasarkan
kode etik penelitian.

Atas kesediaan bapak/ibu/sdr serfa kerja sama yang baik dalam pengisian kuesioner ini, saya
ucapkan terima kasih.

Hormat kami,

Deddy Djabir
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S R A I o S

IDENTITAS RESPONDEN

Nomor Responden

Nama Responden

Umur

Jenis Kelamin : Laki-laki / Perempuan *

Status : Kawin / Belum Kawin *

Tingkat Pendidikan : SLTP/SLTA/D-3/8-1/S8-2/8-3 *
Pekerjaan/Jabatan

Masa kerja

Instansi

(Keterangan : * Coret yang tidak perlu)

Mengetahui

12/40796

Responden
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Petunjuk Pengisian
Bapak/ibw/sdr hanya tinggal memberi tanda ( v ) pada kolom jawaban yang telah

disediakan dengan memilih :
SS = Sangat Setuju
S = Setuju
RR  =Raguragu
TS = Tidak Setuju

STS = Sangat Tidak Setuju

DAFTAR PERNYATAAN UNTUK MENGUKUR

VARIABEL MOTIVASI KERJA
JAWABAN
No. PERNYATAAN
SS| S |RR|TS | SIS
Dimensi Motif
Pegawai perlu mempertinggi kapasitas kerja untuk mendukung
L. tujuan organisasi
Pegawai mendapatkan kesempatan yang sama ‘wituk berkembang
2. dan memperoleh kemajuan
Pegawai mendapatkan pengakuan dan<tidak -dilecehkan harga
3. dirinya sebagai seorang manusia
Pegawai bekerja dengan baik agar “kebutuhan hidupnya dapat
4. terpenuhi.
Dimensi Harapan

Pegawai berharap mendapatkan atasan yang memperhatikan
5. | keadaan pegawai.

Pegawai selalu berharap\akan mendapatkan perlakuan yang sama
6. | yang tidak dibeda-bedakan

Perlakuan atasan selalu adil terhadap seluruh pegawai

7.
8 Pegawai perlu kesempatan untuk berkarir lebih tinggi dari sekarang
Dimensi Insentif

9 Pegawai telah puas terhadap gaji yang di peroleh selama ini

Selama ini Keinginan akan adanya bonus dalam pekerjaan selalu di
10. peroleh pegawai.
1 Pelaksanaan jaminan hari tua selama ini berlaku bagi para pegawai
12 Pelaksanaan jaminan perumahan yang berlaku untuk semua

pegawai.
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Petunjuk Pengisian
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Bapak/ibu/sdr hanya tinggal memberi tanda ( V¥ ) pada kolom jawaban yang telah

disediakan dengan memilih :
SB = Sangat Baik
B =Baik
RR = Ragu-ragu

TB = Tidak Baik
STB = Sangat Tidak Baik

DAFTAR PERTANYAAN/PERNYATAAN UNTUK MENGUKUR
VARIABEL KUALITAS PELAYANAN PUBLIK

Dimensi Bukti Langsung
KUALITAS LAYANAN
No. PERNYATAAN
SB| B | RR|TB |SIB
Dimensi Bukti Langsung
1. Bagaimanakah kondisi dan kelengkapan fasilitas kerja yang
tersedia.
2. Bagaimanakah lokasi pelayanan terhadap ~daya jangkau
masyarakat.
3. Bagaimana keadilan yang diterima\ masyarakat pada saat
proses layanan.
4. Bagaimana ketepatan layanah yang diterima masing-masing
pelanggan,
Dimensi Keandalan
5 Bagaimanakah kemampuan dan kecakapan pegawai dalam
) memberi pelayanan.
6 Bagaimana kemanipuan pegawai memberikan solusi bagi
) masalah atau keluhan pelayanan dari publik.
7 Bagaimana pegawai memberikan pelayanan sesuai dengan
) waktu yang telah ditetapkan.
8 Bagaimana pegawai memberikan pelayanan sesuai janji yang
' telah disepakati.
Dimensi Daya Tanggap
9 Bagaimana respon pegawai dalam menyelesaikan masalah
yang berkaitan dengan pelayanan publik.
10 Bagaimana respon pegawai dalam menanggapi setiap keluhan
yang disampaikan masyarakat.
11 Bagaimanakah kepercayaan publik pada pegawai dalam hal
pelayanan.
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Petunjuk Pengisian

Bapak/ibw/sdr hanya tinggal memberi tanda ( ¥ ) pada kolom jawaban yang telah

disediakan dengan memilih :
SB = Sangat Baik
B =Baik
RR = Ragu-ragu

TB = Tidak Baik
STB = Sangat Tidak Baik
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No. PERNYATAAN KUALITAS LAYANAN
SB| B | RR| TB | STB
Dimensi Berwujud
1 Bagaimana tanggung jawab setiap pegawai dalam memberi pelayanan
" | publik.
12 Bagaimana pegawai memberikan pelayanan secara menyeluruh’dan

tuntas.

13.

Bagaimanakah akses informasi tentang pelayanan yang dibérikan.

14.

Bagaimanakah prosedur dan proses dalam mendapatkan hasil
pelayanan publik.

Dim

ensi Empati

15.

Bagaimanakah kesediaan pegawai untuk dihubungi ketika dibutuhkan
guna memberi pelayanan publik,

16.

Bagaimana kesiapan pegawai ,dalami membantu masyarakat yang
berkaitan dengan pelayanan.

17.

Bagaimana jalinan komuni-kasi antar sesama pegawai (pemberi
layanan).

18.

Bagaimana jalinan komunikasi antara pegawai dengan masyarakat.
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Lampiran 2

PEDOMAN WAWANCARA

Dalam melakukan penelitian dengan judul Pengaruh Motivasi Kerja
Pegawai terhadap Kualitas Pelayanan pada Badan Pelayanan Perizinan dan
Penanaman Modal Kota Baubau, penulis menggunakan teknik wawancara.
Pedoman wawancara ini sebagai upaya untuk menggali segala aspek informasi
terhadap pihak-pihak yang berkaitan dengan penelitian ini. Pertariyaan yang diajukan
akan berkembang sesuai dengan poin-poin yang telah disusun.)Adapun poin-poin

pedoman wawancara yang akan dilakukan meliputi hai-hal sebagai berikut:

1. Motivasi
1) Pemberian motivasi atau dorongan” pemimpin kepada para pegawai untuk
meningkatkan pengetahuan dan kemampuan dalam bidang tugasnya.

a. Apakah bapak/ibu-pernah didorong atau diusulkan oleh pimpinan untuk
dipromosikaf,_-dalam menduduki suatu jabatan tertentu dan ataun
memberikan kesempatan untuk maju melalui penataran, pelatihan dan
pendidikan ?

b. Bagaimana penilaian bapak/ibu terhadap pemberian kenaikan pangkat
yang diterapkan dalam kantor ?

c. Pada setiap kali bapak/ibu menyelesaikan pekerjaan di kantor, apakah
pimpinan memberikan perhatian dan penghargaan yang sesuai dengan

pekerjaan ?
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2) Pemenuhan harapan-harapan pegawai oleh pimpinan

a. Menurut bapak/ibu, apakah pimpinan di kantor mempersiapkan pegawai
untuk dapat menggantikan atau melanjutkan tugas-tugasnya apabila
pimpinan tersebut pindah atau pensiun ?

b. Menurut penilaian bapak/ibu, apakah pimpinan dalam  menjalankan
tugas di kantor tidak membeda-bedakan pegawai ?

c. Apakah pimpinan memberikan kesempatan kepada bapak/ibu untuk
mengutarakan pendapat sehubungan dengan pekerjaannya?

3) Pemberian insentif pemimpin kepada para pegawai

a. Apakah tunjangan-tunjangan yang bapak/ibu terima selama ini telah
sesuai dengan beban tugas dan tariggung jawab di kantor ?

b. Apakah menurut bapak/ibu, semua tunjanganyang diterima selama ini
telah mencukupi kebtituhan pegawai, seperti tunjangan beras, tunjangan
hari raya maupur’bonus lainnya ?

2. Kaualitas pelayanan publik akan diukur dari tingkat kepuasan pengguna jasa
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan, diukur dari :
1) Ketepatan waktu pelayanan yang berkaitan dengan waktu tunggu dan proses;
2) Kemudahan dalam pengajuan permohonan dan kelengkapan administrasi;
3) Akurasi pelayanan yang berkaitan dengan apakah pelayanan tersebut bebas
dari kesalahan;

4) Kemampuan aparat akan diukur dari :

a. Kemampuan penyelesaian pekerjaan sesuai jadwal;
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b. Kemampuan melakukan kerja sama;

c. Kemampuan menyesuaikan diri terhadap perubahan yang dialami
organisasi;

d. Kecepatan dalam melaksanakan tugas;

e. Tingkat kemampuan dalam memberikan pertanggungjawaban kepada
atasan;

5) Sistem pelayanan akan diukur dari :

a. Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan berkait dengan lokasi tempat
pelayanan;

b. Kejelasan informasi tentang pelayanan yarg diberikan;

c. Perlindungan terhadap dampak hasil pelayanan.
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Hasil Wawancara informan tentang Kualitas Pelayanan Publik
di Badan Perizinan dan Penanaman Modal Kota Baubau
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No

Nama Informan

~ Jenis Pertanyaan

1

2

3

Bapak/Ibu sedang mengurus apa ?

Apakah Bapak/lhu ' Mendapatkan
Kendala Dalam\ proses pengurusan
tersebut ?

Bagaimana ketepatan waktn dan
biaya pelayanan yang diberikan

_pegawai ?

Faisal

Mengurus'SITU dan SIUP

Selama mengfirus SITU dan SIUP tidak ada
kendald, yang berartihanya saja saat di
kelufahan\ kebetulan lurah dan sekretaris
tidak ‘berada di tempat jadi harus menunggu
sampai‘besoknya lagi, setelah itu semuanya
lancdr

Saya rasa lumayan cepat, Kkarna
pengurusan SITU dan SIUP paling
lambat 3 hari kerja dapat diambil, kalau
masalah biaya Pengurusan sekitar
Rp.700.000

Muh. Arifin

Mengurus IMB

Sélama mengurus IMB baisanya kendala
yang ditemukan pada garis sempadan jalan
tidak sama kebijakan yang diberikan dari
dinas yang terkait .

Cukup lama, kerna waktu penyelesaian
IMB ini berbulan-bulan meskipun berkas
lengap dan biayanya cukup tinggi sekitar
15.500.000

Idawati

Mengurus SITU dan SIUP

Setelah berkas di Badan Perizinan kita harus
mengurus rekalame kita membayar di dinas
pendapatan

Waktu Pengurusan SITU dan SIUP
selama | minggu karena pejabat yang
berwenang tidak berada di tempat. Biaya
pengurusan sekitar Rp. 700.000 dan
biaya administasi kelurahan sekitar Rp.
20.000-50.000

Iwan

Mengurus TMB

Selama mengurus IMB baisanya kendala
yang ditemukan terlalu banyak dinas yang
harus dilewati seperti ke badan perizinan,
Tata Kota, PU kemudian kembali lagi ke
Badan Perizinan sehingga terkesan berbelit-
belit

Cukup lama, kerna waktu penyelesaian
IMB ini berbulan-bulan meskipun berkas
lengap dan biayanya cukup tinggi
tergantung luas tanah dan bentuk
bangunan

Rahmat

Mengurus Perpanjangan SITU dan SIUP

Kendala yang ditemukan Setelah berkas di
Badan Perizinan kita harus mengurus
rekalame kita nmembayar di dinas
pendapatan

Saya rasa lumayan cepat, karna
pengurusan SITU dan SIUP paling
lambat 3 hari kerja dapat diambil, kalau
masalah biaya Pengurusan sekitar
Rp.700.000
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Jenis Pertanyaan
4 s , 6 7

No | Bagaimana respon pegawai | Bagaimana respon pegawai dalam | Bagaimana  Kejelasan  informasi | Bagaimanakah kemudahan syarat-
dalam menanggapi setiap | menyelesaikan masalah  yang | tentang pelayanan yang diberikan? syarat untuk mendapatkan
keluhan yang disampaikan | berkaitan dengan  pelayanan pelayanan publik ?
masyarakat ? _publik ?

1. | Cukup bagus karena berkas yang | Apa bila ada masalah bila hanya sekedar | Kejelasan informasi pelayanan cukup bagus | Saya tidak merasa kesulitan dengan syarat
saya masukan langsung di data dan | keluhan yang bisa diselesaikan langsung | kerena saat saya mengurus SITU dan SIUP { untuk mendapatkan pelayanan.
diproses dan bila diluar kewenangannya pegawai | pegawai menyampaikan,’ Kekurangan dari

harus di koordinasikan dengan atasan berkas yang saya‘ajukan, kemudian saya
segera melangkapinya:

2. | Saya kurang mengetahui hal itu | Pegawai akan bekerja dengan maksimal | Informasi ‘yang ~saya dapatkan dalam | Syarat-syaratnya tidak susah hanya saja
karena selama saya mengurus IMB | jika ada masalah dalam proses pelayanan | mengurus IMB cukup Jelas prosesnya terlalu panjang dan berbelit-
saya belum pernah menjupai belit.
keluhan dari masyarakat, tp kalau
menurut saya pastilah pegawai
bekerja maksimal

3. | Saya pernah mengeluhkan tentang | Dalam menyelesaikan masalah pegawai | Sangant jelas Syarat-syaratiya mudah dipenuhi
pengurusan SITU dan STUP namun | cukup sabar dalam menerima keluban
pegawai yang melayani saya cukup | dari masyarakat.
ramah dan santun karana keluhan
saya itu langsung di komunikasikan
dengan atasannya dan langsung
diprosas dan SITU dan SIUP saya
langsung diproses.

4. | Saya rasa respon kurang baik karna | Jika terdapat masaldh, pegawai kurang | Sangat jelas dan tidak berbelit-belit Saya tidak merasa kesulitan dengan syarat
disaat saya menemukan kendala | tanggap menyeicsaikan masalah yang untuk mendapatkan pelayanan
pegawai tersebut tidak memberikan | saya dapatkan
masukan malah mengurusi urusan
lain

5 Cukup baik dan bersahabat Sangat baik karena jika terdapat masalah | Cukup jelas informasi yang saya dapatkan | Syarat-syaratnya tidak susah hanya saja

pegawai cukup santun menanggapinya

dalam mengurus di capil ini

terlalu panjang prosesnya

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka




12/40796

Lampiran 3

DATA VARIABEL X

{ MOTIVASI KERJA PEGAWAI )

e

31

31

31

31

31

31

31

10
11

12

14
12

10
11
11

10

10
10

10
12

10
16

10

18

13

14

10
12
11
11

13

18
14

10

16
10

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19

21

22
23
24
25

28

30
31

32

33

35

37

41

42
43

45

47
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74
81

47

61

67
61

78

&7

47

61

10
10

17
10
10
14
11

14
13
19
10
13

10

11

13

18
18
12
18
14

11

14
18

11
18

13

13
18
10
18

10
10

14
14

4

5

5

413

31314

3

4

14

3

Ok

3

{ Kualitas Pelayanan Publik )

DATA VARIABEL Y KINERJA

18

41512

4

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

22

23

24

25

a7
28
29
30

31

35

37

39

41

42

43

47

49
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57

74

61

61

81

74

42

71

47

18
14
11

0
12
18
12

10
17
19
18
13

13
11

13
13
19
18
11

17
12
14
10
11
11

18

12
13

18

18
14
13
13

17

11

31213

2

10

1

4

4

3

20

5151515

18

14

14

14

10

3

3

3

312

414

51413

5

3

3121213

51

52

55

57

61

62

63

65

67

69

70

71

72

73
74

75
76
77
78

81

82

87

90

91

92

93

95

97

98
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Lampiran 4

PERHITUNGAN ANALISIS KORELASI,
DETERMINASI DAN REGRESI
1. Analisis Koefisien Korelasi Rank Spearman
Analisis ini dipergunakan untuk menentukan hubungan antara variabel

bebas dengan variabel terikat yang tingkat pengukuran berskala ordinal. Adapun

persamaannya sebagai berikut :
6> &
rs =] - -
n(n*-1)
Keterangan :
rs = Koefisien korelasi ranking Spearman
d = Selisih ranking dari kedua variabel yang dianalisis
n = Jumlah sampel

Data yang diperoleh kemudian dimasukkan kedalam rumus di atas sehingga

diperoleh koefisien korelasinya sebagai berikut :

6y, &

IS 3 R, . W,/
n(n:-1)
6.37518

s L5 (O ——
99 (9. 1
225108

1S 3 [ —
592620

s =1- 037952181
rs = 0,62014781 atau -

rs =0,62 (dibulatkan)

139
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Kemudian untuk mengetahui apakah koefisien korelasi tersebut signifikan

atau terjadi secara kebetuan saja, maka perlu dilakukan pengujian signifikansi

dengan langkah-langkah sebagai berikut ;

1. Tentukan hipotesis statistik

s Ho :

pelayanan publik.

rs < 0, Tidak ada hubungan antara motivasi kerjadengan kualitas

= Hi : rs > 0, Terdapat hubungan positif antara motivasi kerjadengan kualitas

pelayanan publik.

2. Tingkat keyakinan 95 % (a = 0,05, satu arah), DF = (n~ 2)=99 -2 =97

3. Statistik uji yang digunakan yaitu uji t (student-t)’:

t-h

t-h

t-h

t-h

t-h

t-h

t-h

t-h

n-2
=r v

1-r

99.-2
= 0,62V —orper-
1-(062)2

97
R YA e —
1-0,3844
97
Xy R J—
0,6156
= 0,62V 133,2033788

= 0,62.11,54137682

7,155653626 atau

= 7,15 (dibulatkan)

4. Titik kritis dengan daerah penolakan Ho
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Hasil t-hitung sebesar 7,15 tersebut dikonsultasikan dengan t-tabel (df =
97 ;a = 0,05 satu arah), maka diperoleh t-tabel sebesar 1,667. Dengan demikian t-
hitung > t-tabel yaitu 7,15 > 1,667, Berarti koefien korelasi (r) sebesar 0,62 adalah
cukup signifikan atau bermakna. Selanjutnya dapat dilihat pada kurva di bawah

s s
i
.

X "*Daerah Penolakan Ho

t-skor
0 1,667 7,15

. -t t-h.

Dari kurva tersebut ternyata t-hitang berada pada daerah penolakan Ho,
maka dengan demikian Ho ditolak.dan Ha diterima. Dengan demikian pengujian
signifikan. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel di bawah ini :

Tabel : Hasil Analisis Korelasi Rank Spearman (rs)

B Hubungan
0,62 7,15 1,667 Signifikan Modefat

2. Analisis Determinasi
Koefisien determinasi merupakan pengkuadratan dari nilai koefisien
korelasi, dengan demikian setelah diketahui koefisien korelasi sebesar 0.62 maka

nilai determinasinya adalah 0,3844 atau 38,44 %.
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3. Analisis Regresi

Langkah 1: Diagram Pencar (Scatter Diagram), dalam bentuk hasil pengolahan
data komputer ada pada lampiran hasil pengolahan data dalam
program SPSS dalam lampiran.

Langkah 2: Persamaan Regresi, Model regresi yang digunakan untuk analisis data

penelitian ini adalah persamaan regresi linier sederhana.

Y=a+bX
Keterangan:
Y =Responden variabel (variabel terikat)
X = Predictor variabel (variabel bebas)
a  =Koefisien intersep
b  =Koefisien regresi

Langkah 3 : Menghitung a dan b

X . XY - X XY

"o n.IX1- @EX)?
756567 3086 — 2516 . 92621
% 75656 — (2516) 2
233474416 - 233034436
J 4

6355104 - 6330256
439980
a T A ————————
24848
a = 17,71 (dibulatkan)
Kemudian untuk mencari nilai b adalah :

n.ZXY-ZX.XY

n.EX?-(EX)*?
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99 .92621 —2516 . 3086

b =
99 . 75656 — (2516) *
7780164 - 7764376
b =
6355104 —- 6330256
15788
b = ccemmenccee-
24848
b = 0,64 (dibulatkan)

Y = 17,71 + 0,64 X.
Langkah 4 : Uji Koefisien regresi
b
th = —
&b
Keterangan:

b  =Koefisien regresi yang diperoleh dari sampel
b = Standar error koefisien regresi

(n.EXY-EX.ZIY)?

12/40796

0 EY?-(TY)?-
n.IX:-(EX)?
5b* =
(n-2)(n.XX?-(ZX))
(99 . 92621 - 2516 . 3086) 2
99 .113684 — (3086) 2 -
99 .75656 — (2516) 2
3b* =
(99-2) (99 . 75656 - (2516) ?)
(7780164 — 7764376) *
9549456 — 9523396 -
6355104 - 6330256
3b* =

97 . (6355104 - 6330256)
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(15788) 2
26060 - —ememnemmane
24848
5b? =
97 . 24848
26060 — 10031,42885
ob2 =
2037536
16028,5711
Sb? = ceemmmmmmmmmmmnnn
2037536
8b* = 0,007866644368
5b = v 0,007866644368

8b = 0,088694105
b = 0,09 (dibulatkan)

b
th = —
3b
0,64
th = et
009
th2 71

Nilai, t uji (t-h) sebesar 7,11 ternyata berada pada daerah penolakan Ho,
dengan titik kritik pada (a = 0,05; df = 97) pada tabel t distribution adalah 1,667.
Daerah penolakan Ho dapat dilihat pada kurva berikut ini :

- Daerah Penolakan Ho
a=0,05

Daerah
Penerimaan Ho

0 1,667 7,11
. t-t t-h
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Dari kurva tersebut dapat dilihat bahwa nilai t-hitung > t-tabel pada tingkat
kemaknaan (level of significant) 95 % ; a = 0,05, df = 97, ternyata t-hitung berada
pada daerah penolakan Ho, maka dengan demikian Ho ditolak dan Ha diterima.

Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel di bawah ini :

Tabel : Hasil Analisis Regresi

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



Lampiran 5
Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation N
Kualitas Pelayanan 36.7381 1.93334 99
Motivasi Kerja 29.9524 1.88785 99
Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .820° .385 377 1.52546
a. Predictors: (Constant), Motivasi Kerja
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mgan Sguare F Sig. |
1 Regression 119.422 1 119.422 51.319 .000°
Residual 190.816 97 2.327
Total 310.238 28

a. Predictors: (Constant), Motivasi Kerja
b. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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Lampiran 5
Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 {Constant) 17.707 2662 6.652 .000.

Motivasi Kerja .835 .089 .620 7.164 .000
a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Cormelations Collinearity Statistics
Model 8 Std. Error Beta £ Sig. Zero-arder Partial Part Tolerance VIF
1 (Constant) 17.707 2.662 6.652 .000
Motivasi Kerja .635 .089 620 7.164 .000 620 620 620 1.000 1.000
a. Dapendent Variable: Kualitas Pelayanan
Collinearity Diagnostice®
Variance Proportions

Mode!  Dimension Eigenvalue | Condition index | (Constant) | Motivasi Kerja
1 1 1.998 1.000 .00 00

2 .002 31.954 1.00 1.00

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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IMBING II UNTUK UJI
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