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BABIV 

TEMUAN DAN PEMBAHASAN 

A. Gambaran Umum KJRI Johor Bahru. 

Perwakilan RI di Johor Bahru yang secara resmi dibuka pada bulan Maret 

1996 dengan status sebagai Konsulat Indonesia Johor Bahru bertugas sebagai 

kepanjangan tangan pemerintah RI di Johor yang melaksanakan tugas untuk 

peningkatan kerjasama Singapura, Johor dan Riau (SIJORI) khususnya 

peningkatan perdagangan. Dengan meningkatnya kegiatannya dari waktu ke 

waktu dan tingginya lalulintas WNIITKI yang akan bekerja di wilayah Malaysia, 

maka status kerja Konsulat Indonesia ditingkatkan menjadi Konsulat Jenderal 

Republik Indonesia Johor Bahru dengan Keputusan Presiden No 011 Tahun 2001. 

Dengan meningkatnya status KJRI-Johor Bahru, maka tugas dan tanggung jawab 

yang harus dilakukanpun bertambah diantaranya adalah sebagai Perwakilan yang 

melakukan Perlindungan WNI dan Badan Hukum Indonesia serta dibentuknya 

citizen service bagi WNI. 

Saat ini tugas yang diemban di wilayah kerja Perwakilan RI Johor Bahru 

dititikberatkan dan terfokus pada kegiatan tugas-tugas kekonsuleran, seperti 

Penanganan WNI bermasalah dan Badan Hukum Indonesia, hal ini diperioritaskan 

karena banyaknya kasus ketenagakerjaan yang menimpa WNI di Malaysia. 

Namun demikian perlu pula ditegaskan bahwa tugas-tugas lain seperti kegiatan 

perekortomian, perdagangan juga terus ditingkatkan dan dilaksanakan. 

Dalam pemberian pelayanan terhadap WNI dan juga warga asing yang 

memerlukan pelayanan di KJRI, pihak KJRI berusaha semaksimal mungkin 
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memberikan pelayanan yang prima dan memuaskan bagi penerima pelayanan, 

yaitu dengan menyediakan fasilitas-fasilitas seperti papan informasi dan 

penunjuk, konter-konter pelayanan dari imigrasi, ketenagakerjaan dan JUga 

konsuler dan pengaduan kasus. Dengan adanya fasilitas penunJang untuk 

perkantoran yang baik dan penghasilan yang memadai serta kesempatan untuk 

berkumpul dengan keluarga di Indonesia, merupakan dorongan motivasi bagi staf 

KJRI-JB untuk terus melakukan pelayanan dan perlindungan terhadap WNI di 

wilayah akreditasi. 

B. Gambaran Umum Responden Penelitian 

Dari pemyataan yang diberikan oleh responden maka diketahui data identitas 

responden sebagai berikut : 

Tabel 6. Gambaran Umum Responden 

No Karakteristik Jumlah o;o 

1 Jenis Kelamin 
Perempuan 7 17,5% 
Laki-Laki '"''"' 82.5% .).) 

Total 40 100% 
2 Usia 

20-30 tahun 7 17.5% 
31-40 16 40% 
41-50 9 22.5% 
51-60 8 20% 
Total 40 100 

3 Pendidikan 
SMA/Sederajat 4 10% 
Diploma 3 7.5% 
S1 25 62.5% 
S2 8 20% 
Total 40 100 

4 Masa Kerja 
1 - 5 Tahun 29 72.5% 
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No Karakteristik Jumlah o;o 

6- 10 6 15% 
11 - 15 4 1% 
16- keatas 1 2.5% 
Total 40 100% 

5 Status Perkawinan 
Sudah Kawin 29 72.5% 
Belum Kawin 11 27.5% 
Total 40 100% 

6 Penghasilan 
Rp. 3.000.000- 6 .000.000 4 1% 
Rp. 6.000.001 - 9.000.000 33 82.5% 
Rp. 9000.001 keatas 3 7.5% 
Total 40 100% 

Dari Tabel 6 di atas diketahui terdapat 7 orang berjenis kelamin 

perempuan dan 33 orang berjenis kelamin laki-laki, banyaknya jumlah pegawai 

pria dikarenakan tingkat intensitas kerja dalam penanganan kasus-kasus 

diperlukan tenaga pria untuk mencapai ladang-ladang dan jauh dari KJRI 

mencapai 300-400 km sehingga harus menginap di ladang dan di hutan, untuk staf 

wanita dalam penaganan TKI bermasalah diperlukan untuk pemberian konseling 

dan kusus bagi WNI/TKI wanita yang memerlukan bantuan di shelter KJRI, rata-

rata usia responden berkisar 22 tahun hingga usia 58 tahun, dan distribusi terbesar 

responden adalah yang berusia 31 hingga 40 tahun. Rata-rata responden 

berpendidikan S 1, yaitu sebanyak 25 orang. Distribusi terbesar lama bekerja di 

KJRI antara 1 hingga 5 tahun sebanyak 29 orang. Diketahui sebanyak 11 orang 

belum menikah dan 29 orang telah menikah dan diketahui juga bahwa rata-rata 

responden yaitu 33 orang berpenghasilan antara Rp.6.000.00 1 hingga Rp. 

9.000.000. 
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C. Pembahasan Hasil Penelitian 

1. Analisis Kemampuan Kerja 

Pada variabel kemampuan kerja dalam penelitian ini, kuesioner yang 

disampaikan kepada responden diwakili oleh sepuluh pernyataan yang 

mencerminkan indikator dari kemampuan kerja. Indikator-indikator tersebut 

antara lain pengetahuan, keterampilan, konsep diri pribadi dan motif, serta sifat 

atau nila-nilai karakteristik. 

Hasil penelitian terhadap indikator-indikator kemampuan kerja dapat 

dilihat pada Tabel 7 sebagai berikut : 

Tabel 7. Hasil Penelitian Indikator Kemampuan Kerja 

No Indikator No 1 2 3 4 5 
item f o;o f o;o f o;o f o;o f % 

1 Pengetahuan 1 0 0 0 0 8 10 22 27.5 10 12.5 

Total 
2 0 0 0 0 6 7.5 17 18.5 17 18.5 

0 0 0 0 14 17.5 39 48.75 27 33.75 
2 Keterampilan 3 0 0 0 0 15 18.25 17 21.25 8 10 

4 0 0 0 0 4 5 19 23.75 17 21.25 
Total 0 0 0 0 19 23.75 36 45 25 31.25 

3 Konsep Diri 5 0 0 0 0 9 11.25 27 33.75 4 5 
6 0 0 0 0 5 6.25 26 32.5 9 11.25 

Total 0 0 0 0 14 17.5 53 66.25 13 16.25 
4 Motif 7 0 0 0 0 7 8.75 23 28.75 10 12.5 

8 0 0 0 0 5 6.25 25 31.25 10 12.5 
Total 0 0 0 0 12 15 48 60 20 25 

5 Sifat 9 0 0 0 0 14 17.5 18 22.5 8 10 
10 0 0 0 0 5 6.25 25 31.25 10 12.5 

Total 0 0 0 0 19 23.75 43 53.75 18 22.5 
Ket: 1 = tidak setuju, 2 = kurang setuju. 3= ragu-ragu, 4= setuju, 5 =sangat setUJU. 
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Dari Tabel 7 hasil yang didapat dari indikator pengetahuan yang 

dijabarkan dalam item 1 dan 2 yaitu mampu bekerja secara profesional dan 

menyelesaikan tugas yang dibebankan, serta mampu menyelesaikan tugas di luar 

tugas yang diberikan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebanyak 27 

responden (33.75%) menyatakan sangat setuju, 39 responden (48.75%) 

menyatakan setuju dan 14 responden ( 17.5%) menyatakan ragu-ragu. Hasil 

tanggapan terbesar adalah setuju dengan persentase sebesar 48.75%. 

Untuk item 3 dan 4 yang mewakili indikator keterampilan dengan 

kuesioner mampu mengambil keputusan dan mampu mempengaruhi orang lain 

atas ide dan pekerjaan. 25 responden (31.25%) menyatakan sangat setuju, 36 

responden (45%) menyatakan setuju dan 19 responden (23.75%) menyatakan 

ragu-ragu. Dari Tabel 7 dapat diketahui tanggapan pernyataan tentang 

keterampilan adalah setuju, dengan nilai terbesar dengan persentasi 45%. 

Item 5 dan 6 yang mewakili indikator konsep diri pribadi dengan 

pernyataan mampu berinteraksi dan dapat bekerja secara berkelompok. 13 

responden (1625%) menyatakan sangat setuju. 53 responden (66.25%) 

menyatakan setuju dan 14 responden (17,5%) menyatakan ragu-ragu. 

Item 7 dan 8 yang mewakili indikator motif dengan pernyataan mampu 

memimpin dalam suatu pekerjaan dan mampu membaca hasrat pimpinan dan 

ternan sejawat. 20 responden (25%) menyatakan sangat setuju, 48 responden 

( 60%) menyatakan setuju dan 12 responden (15%) menyatakan ragu-ragu. 
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Item 9 dan 10 yang mewakili indikator sifat atau nilai-nilai karakteristik 

dengan pernyataan mampu mengendalikan diri atas tekanan pekerjaan dan 

mampu menyesuaikan diri dalam berbagai situasi. 18 responden (22,5%) 

menyatakan sangat setuju, 43 responden (53,75%) menyatakan setuju dan 19 

responden (23,75%) menyatakan ragu-ragu. 

Secara umum sebagian besar responden mempunyai persepsi positif 

tentang kemampuan kerja mereka, dibuktikan dengan jawaban kuesioner yang 

rata-rata menjawab setuju atas indikator kemampuan kerja. 

2. Analisis Motivasi 

Pada variabel motivasi dalam penelitian ini, kuesioner diwakili oleh 

sepuluh pernyataan yang mencerminkan indikator motivasi kerja. Indikator-

indikator tersebut antara lain kebutuhan fisiologis, kebutuhan rasa aman, 

kebutuhan untuk rasa memiliki, dan pengharagaan serta aktualisasi diri. 

Adapun distribusi frekuensi hasil penelitian terhadap indikator-indikator 

motivasi kerja adalah sebagai berikut : 

Tabel 8. Hasil Penelitian lndikator Motivasi 

No Indikator No 1 2 3 4 5 
item f o;o f o;o f o;o f o/o f o;o 

1 Kebutuhan 11 0 0 0 0 8 10 19 23.75 13 16.25 
Fisiologis 12 0 0 0 0 10 12.5 24 30 6 7.5 
Total 0 0 0 0 18 22.5 43 53.75 19 23.75 

2 Kebutuhan 13 0 0 0 0 6 7.5 25 31.25 9 11.25 
Rasa Aman 14 0 0 0 0 6 7.5 25 31.25 9 11.25 
Total 0 0 0 0 12 15 50 62.5 18 22.5 

" Rasa 15 0 0 0 0 14 17.5 19 23.75 7 8.75 -' 

53 

16/41896.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



No Indikator No 1 2 3 4 5 
item f 0/o f o;o f o;o f o;o f o;o 

Memiliki 16 0 0 0 0 8 10 27 33.75 5 6.25 
Total 0 0 0 0 22 27.5 46 57.5 12 15 

4 Penghargaan 17 0 0 0 0 8 10 18 22.5 14 17.5 
18 0 0 0 0 6 7.5 14 17.5 20 25 

Total 0 0 0 0 14 17.5 32 40 34 42.5 
5 Aktualisasi 19 0 0 0 0 12 15 22 27.5 6 7.5 

diri 20 0 0 0 0 7 8.75 19 23.75 14 17.5 
Total 0 0 0 0 19 23.75 41 51.25 20 25 

Ket : 1 = tidak setuju, 2 = kurang setuju, 3= ragu-ragu, 4= setuju, 5 =sangat setuju. 

Dari Tabel 8 diketahui indikator kebutuhan fisiologis yang diwakili o1eh 

item 11 dan 12 yaitu mengenai rasa bangga, merasa mendapat pengakuan dan 

merasa nyaman dalam bekerja. 19 responden (23,75%) menyatakan sangat setuju, 

43 responden (53,75%) menyatakan setuju dan 18 responden (22,5%) menyatakan 

ragu-ragu. 

Dari indikator kebutuhan rasa aman yang diwakili oleh item 13 dan 14 

yaitu pemyataan mengenai fasilitas yang memadai dan diterima oleh kelompok 

ternan bekerj a. 18 respond en (22,5%) menyatakan sang at setuju, 50 responden 

(62,5%) menyatakan setuju dan 12 responden (15%) menyatakan ragu-ragu. 

Dari indikator kebutuhan rasa memiliki yang diwakili oleh item 15 dan 16 

yaitu pemyataan mengenai dihargai oleh pimpinan dan lingkungan kerja yang 

menyenangkan. 12 responden ( 15%) menyatakan san gat setuju, 46 responden 

(57,5%) menyatakan setuju dan 22 responden (27,5%) menyatakan ragu-ragu. 

Sehubungan dengan pemyataan indikator penghargaan, yang diwakili oleh 

item 17 dan 18 tentang disiplin dan penghargaan. 34 responden (85%) 

54 

16/41896.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



menyatakan sangat setuju, 32 responden (80%) menyatakan setuju dan 14 

responden (35%) menyatakan ragu-ragu. 

Dari indikator aktualisasi diri yang diwakili oleh item 19 dan 20 yaitu 

pernyataan mengenai jaminan hari tua dan upah yang memadai. 20 responden 

(25%) menyatakan sangat setuju, 41 responden (51 ,25%) menyatakan setuju dan 

19 responden (23,75%) menyatakan ragu-ragu. 

Secara umum sebagian besar responden mempunyai persepsi positif 

tentang motivasi kerja mereka. Hal ini dibuktikan dengan jawaban kuesioner 

yang rata-rata menjawab setuju atas indikator motivasi. 

3. Analisis Tingkat Stres 

Yariabel tingkat stres dalam kuesioner diwakili oleh enam pernyataan 

yang mencerminkan indikator tingkat stres. lndikator-indikator tersebut antara 

lain reaksi psikologis, reaksi fisiologis, interaksi situasi dengan individu seperti 

terlihat pada Tabel 9 di bawah ini. 

Tabel 9. Hasil Penelitian lndikator Tingkat Stress 

No !ndikator No 1 2 3 4 5 
item f o;o f '/o f o/o f o/o f o/o 

I Reaksi 21 II 27.5 20 50 9 22.5 0 0 0 0 
Psikologis 22 15 37.5 17 42.5 8 20 0 0 0 0 
Total 

26 65 37 92.5 17 42.5 0 0 0 0 

2 Reaksi 23 6 15 31 72.5 3 7.5 0 0 0 0 
Fisiologis 24 10 25 19 47.5 II 27.5 0 0 0 0 
Total 16 40 50 125 14 1 35 0 0 0 0 

,.., 
Interaksi dgn 25 8 20 24 60 8 20 0 0 0 0 .) 

Individu 26 II 27.5 20 50 9 22.5 0 0 0 0 
Total 19 47.5 44 110 17 42.5 0 0 0 0 

Ket :I= sangat setuju, 2 = seorganisasi dan tata kerja kemlutuju, 3= ragu-ragu, 4= 
kurang setuju, 5 = tidak setuju 
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Dari Tabel 9, diketahui indikator reaksi psikologis yang diwakili oleh 

item 21 dan 22 yaitu pernyataan mengenai tugas yang tidak jelas dan tugas yang 

sulit dan kompleks. 26 responden (65%) menyatakan sangat setuju, 37 responden 

(92,5%) menyatakan setuju dan 17 responden (42,5%) menyatakan ragu-ragu. 

Dari indikator reaksi fisiologis yang terkait dengan tingkat stres diwakili 

oleh item 23 dan 24 yaitu pernyataan mengenai lingkungan kerja kurang nyaman 

dan menyelesaikan tugas tepat waktu. 16 responden (20%) menyatakan sangat 

setuju, 50 responden (62,5%) menyatakan setuju dan 14 responden ( 17,5%) 

menyatakan ragu-ragu. 

Dari indikator interaksi dengan individu yang diwakili oleh item 25 dan 26 

yaitu pernyataan mengenai pemberian perintah yang tidak jelas dan tidak 

memiliki karier. 19 responden (23,75%) menyatakan sangat setuju, 42 responden 

(55%) menyatakan setuju dan 17 responden (21 ,25%) menyatakan ragu-ragu. 

Secara umum sebagian besar responden mempunyai persepsi negatif 

tentang tingkat stres, dibuktikan dengan jawaban kuesioner yang rata-rata 

menjawab setuju atas indikator tingkat stres. Jika melihat jawaban dari responden, 

mereka memiliki tekanan dan stres, yang mungkin mempunyai korelasi negatif 

dengan kualitas pelayanan. Dalam kasus lain tingkat stres yang memadai malah 

dapat meningkatkan kualitas pekerjaan, dengan sedikit tekanan maka pegawai 

akan lebih cepat menyelesaikan tugas. Stres tidak dengan sendirinya harus buruk, 

walau lazimnya stres dibahas dalam bentuk negatif, namun stres juga memiliki 

nilai positif, stres merupakan suatu peluang bila menawarkan suatu peluang yang 
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potensial, hal ini dapat diambil contoh kinerja yang unggul ditunjukkan dalam 

situasi-situasi yang mencekam, dimana staf menggunakan stres positif untuk 

meningkatkan kinerja mereka (Widiyastuti: 20 II). Namun pad a penelitian ini 

hasil korelasi antar tingkat stress dan kualitas pelayanan menunjukkan hubungan 

yang negatif (r = -.358, p <.05). 

4. Analisis Kualitas Pelayanan 

Yariabel kualitas pelayanan dalam kuesioner diwakili oleh sembilan 

pernyataan yang mencerminkan indikator kualitas pelayanan. lndikator-indikator 

tersebut antara lain credibility (kredibilitas, kejujuran), security (keamanan), 

reliability (keandalan), responsiveness (respon), courtesy (prilaku), 

communication (kemudahan berkomunikasi), access (kemudahah hubungan), 

tangibles (bukti fisik), understanding the costemer (kemampuan memahami 

pelanggan). 

TabellO. Hasil Penelitian Indikator Kualitas Pelayanan 

No Indikator No 1 2 3 4 5 
item f o;o f o;o f o/o f o/o f o;o 

I Kejujuran 27 0 0 0 0 7 17.5 23 57.5 10 25 

2 Keamanan 28 0 0 0 0 6 15 19 47.5 15 37.5 
..., 

Keandalan 29 0 0 0 0 II 27.5 17 42.5 12 30 .) 

4 Respon 30 0 0 0 0 4 10 18 45 18 45 
5 Prilaku 31 0 0 0 0 9 22.5 21 52.5 10 2) 

6 Komunikasi 32 0 0 0 0 7 17.5 17 42.5 16 40 
7 Hubungan 

...,..., 
0 0 0 0 9 22.5 22 55 9 22.5 .).) 

8 Bukti Fisik 34 0 0 0 0 7 17.5 22 55 II 27.5 
9 Memahami 35 0 0 0 0 5 12.5 25 62.5 10 25 

pelanggan 
I = tidak setuju, 2 = kurang setuju, 3= ragu-ragu, 4= setuju, 5 sangat setuju. 
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Dari Tabel I 0 di atas, indikator kejujuran yang diwakili oleh item 27 yaitu 

pelayanan dilakukan dengan waktu cepat tepat, I 0 responden (25%) menyatakan 

sangat setuju, 23 responden (57,5%) menyatakan setuju dan 7 responden ( 17,5%) 

menyatakan ragu-ragu. 

Dari indikator keamanan yang diwakili oleh item 28 yaitu pelayanan 

selalu dilakukan dengan cepat, 15 responden (37,5%) menyatakan sangat setuju, 

19 responden (47,5%) menyatakan setuju dan 6 responden (15%) menyatakan 

ragu-ragu. 

Dari indikator keandalan yang diwakili oleh item 29 yaitu paham dalam 

memberikan pelayanan, 12 responden (30%) menyatakan sangat setuju, 17 

responden (42,5%) menyatakan setuju dan II responden (27,5%) menyatakan 

ragu-ragu. 

Dari indikator respon yang diwakili oleh item 30 yaitu mempunyai 

keterampilan khusus, 18 responden (45%) menyatakan sangat setuju, 18 

responden (45%) menyatakan setuju dan 4 responden (10%) menyatakan ragu-

ragu. 

Dari indikator prilaku yang diwakili oleh item 31 yaitu pernyataan ramah 

dan bersahabat, I 0 responden (25%) menyatakan sangat setuju, 21 responden 

(52,5%) menyatakan setuju dan 9 responden (22,5%) menyatakan ragu-ragu. 

Dari indikator kemudahan berkomunikasi yang diwakili oleh item 32 

yaitu Berkomunikasi dengan baik, 16 responden (40%) menyatakan sangat setuju, 

17 responden (42,5%) menyatakan setuju dan 7 responden ( 17,5%) menyatakan 

ragu-ragu. 
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Dari indikator kemudahan hubugan yang diwakili oleh item 33 yaitu 

Memperhatikan pelanggan yang membutuhkan perhatian kusus, 9 responden 

(22,5%) menyatakan sangat setuju, 22 responden (55%) menyatakan setuju dan 9 

responden (22,5%) menyatakan ragu-ragu. 

Dari indikator bukti fisik dalam variabel kualitas pelayanan yang diwakili 

oleh item 34 yaitu pernyataan jaminan proses pelayanan. Diketahui II responden 

(27,5%) menyatakan sangat setuju, 22 responden (55%) menyatakan setuju dan 7 

responden (17,5%) menyatakan ragu-ragu. 

Dari indikator memahami pelanggan yang diwakili oleh item 35 yaitu 

mengenai pemberian pelayanan yang sudah sesuai harapan, I 0 responden (25%) 

menyatakan sangat setuju, 25 responden (62,5%) menyatakan setuju dan 5 

respond en ( 12,5%) menyatakan ragu-ragu. 

Secara umum sebagian besar responden mempu:1yai persepsi positif 

tentang kualitas pelayanan yang mereka lakukan, hal ini dibuktikan dengan 

jawaban kuesioner yang r<!ta-rata menjawab setuju atas indikator kualitas 

pelayanan. 

D. Uji Asumsi Klasik 

Tujuan dari uji asumsi klasik adalah untuk memberikan kepastian bahwa 

persamaan regres1 yang didapatkan memiliki ketepatan dan estimasi, konsisten 

dan tidak bias. 

59 

16/41896.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



Tabel 11. One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

X1 X2 X3 y 

N 40 40 40 40 

Normal Parameters• .. b Mean 40.6250 40.4500 24.3250 37.1750 

Std. Deviation 3.60688 3.62293 2.47436 3.63662 

Most Extreme Differences Absolute .118 .134 .148 .090 

Positive 118 134 .099 .084 

Negative -.062 -126 -.148 -.090 

Kolmogorov-Smirnov Z .743 .850 .934 .568 

Asymp. Sig. (2-tailed) .638 .465 .347 .904 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

I. Uji Normalitas 

Uji normalitas dimaksud untuk memperlihatkan bahwa sampel yang 

diambil dari populasi berdistribusi normal. Dalam penelitian ini masing-masing 

variabel akan diuji normalitasnya. Menu rut Sulistyo (20 12: I 02) dasar 

pengambilan keputusan uji normalitas dinyatakan dengan data yang berdistribusi 

normal yaitu data yang mempunyai nilai Asymp.Signifikansi > 0.05, dan data 

berdistribusi tidak normal dinyatakan dengan nilai Asymp.Signifikansinya < 0.05. 

Dari Tabel II diatas diketahui nilai Asymp. Signifikansi X 1=.638, 

X2=.465, X3=.347 dan Y=.904, maka d!ketahui seluruh data yang diperoleh lebih 

besar (>) dari 0.05, maka dapat disimpulkan data diambil dari populasi yang 

berdistribusi normal. 
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2. Uji Multikolinearitas 

Tabel12 Koefisien Korelasi Variabel Bebas 

Unstandardized Standardized Collinearity 

Coefficients Coefficients Statistics 

Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF 

1 (Constant) -4.813 5.462 .000 -.881 .384 000 .000 

Kemampuan_ .537 .109 .533 4.939 .000 .606 1.651 

kerja 

Motivasi .490 .095 .488 5.166 .000 .790 1.265 

Tingkat stres .028 .144 .019 .197 .845 .732 1.366 

a. Dependent Variable: Kualitas_pelayanan 

Pengujian mt digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya 

penyimpangan asumst klasik multikolinearitas yaitu adanya korelasi atau 

hubungan linier yang tinggi antar variabel independen dalam model regrest. 

Prasyarat yang harus terpenuhi adalah tidak adanya multikolinearitas. Para ahli 

menyatakan bahwa bila nilai toleransi antara dua variabel kurang dari .20 atau 

nilai VIF (Variance Inflation Factor) lebih besar dari 5. hal ini menunjukkan 

terjadinya multikolinearitas diantara kedua variabel tersebut. 

Dari hasil analisis Tabel 12 di atas diketahui nilai VIF kurang dari e<ngka 5 

untuk semua variabel bebas. Jika VIF di bawah nilai 5 maka tidak terdapat 

masalah multikolinearitas. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa tidak 

terdapat multikolinearitas antara variabel bebas dalam model regresi. 
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3. Uji Heteroskedastisitas 

Pengujian ini digunakan untuk mengetahui ada tidaknya penyimpangan 

amsums1 klasik heteroskedastisitas yaitu ketidaksamaan varian dari residual untuk 

semua pengamatan pada model regresi. Pendekteksian konstan tidaknya vanan 

dilakukan dengan melihat grafik Y dengan residu, apabila garis yang membatasi 

sebaran titi-titik relatif pararel maka vaian eror dikatakan konstan. 

Dependent Variable: Kualltas_pelayanan 

0 

0 

-~~-r---------.----------.---------.----------r---------,---
-2 3 

Regression Standardized Predicted Value 

Gambar 2. Grafik Scatterplot Variabel Kemampuan Kerja 

Dari Gambar 2 diketahui bahwa titik-titik menyebar dan tidak membentuk 

pola tertentu dengan demikian dapat dikatakan bahwa tidak terjadi 

heteroskedastisitas. 

D•p-.nc:te..-.t Variable: K.Lialltats_peolayanan 

C> 

C> 

C> 
C> C> 

C> 

C> 
0 
0 
0 

0 
0 

0 

0 
C> 

R.egresslc:>n Stanclarcllz-c:l Predicted Val~e 

Gambar 3. Grafik Scatterplot Variabel Motivasi 
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Dari Gambar 3 juga diketahui bahwa titik-titik menyebar dan tidak 

membentuk pola tertentu dengan demikian dapat dikatakan bahwa tidak terjadi 

heteroskedastisitas. 

Dependent Variable: Kualitas_pelayanan 

2- 0 
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1- 0 0 

Q) 0 0 
0:: 0 

0 
"0 0 0 
Q) 0 0 
N o-- 0 0 0 :g 

0 0 
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Q) 0 "0 0 0 0 
::J 0 0 
v.; -1- 0 0 

0 

<= 0 
0 0 0 ·;;; 

"' -2-
0 e 0 

C> 
Q) 

0:: 
-3"" 

-3 -2 -1 0 2 3 

Regression Standardized Predicted Value 

Gambar 4. Grafik Scatterplot Variabel Tingkat Stres 

Dari Gambar 4 diketahui bahwa titik-titik menyebar dan tidak rnembentuk 

pola tertentu dengan demikian dapat dikatakan bahwa tidak terjadi 

heteroskedastisitas. 

Dari ketiga gambar grafik scatterplot diatas diketahui bahwa titi-titik yang 

terdapat dalam grafik menyebar dan tidak rnembentuk pola tertentu, maka dapat 

disimpulkan bahwa ketiga variabel bebas tidak terjadi heteroskedastisitas. 

E. Analisis Regresi 

Untuk pengujian hipotesis dilakukan analisis data dengan menggunakan 

model regresi. Pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan multiple 
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regression dengan bantuan program SPSS. Dalam melakukan analisis regresi ini 

dilakukan dengan metode enter, dimana semua variabel bebas atau prediktor 

digunakan secara bersama-sama untuk menjelaskan variabel terikat. 

Tabel 13. Statistik Deskriptif dari Varia bel Penelitian 

Mean Std. Deviation N 

Kualitas_Pelayanan 37.1750 3.63662 40 

Kemampuan_Kerja 40.6250 3.60688 40 

Motivasi 40.4500 3.62293 40 

Tingkat_Stres 24.3250 2.47436 40 

Tabel14. Korelasi Antara Variabel Penelitian 

Kualitas - Kemampuan 

pelayanan kerja Motivasi Tingkat_ stres 

Pearson Kualitas_pelayanan 1.000 .746 .728 -.358 

Correlation Kemampuan_kerja .746 1.000 .457 -.517 

Motivasi .728 457 1.000 -.209 

Tingkat stres -358 -.517 -.209 1 000 

Sig. (1- Kualitas_pelayanan .000 .000 .000 .012 

tailed) Kemampuan_kerja .000 .000 .002 .000 

Motivasi .000 .002 .000 .098 

Tingkat_stres .012 .000 .098 .000 

N Kualitas_pelayanan 40 40 40 40 

Kemampuan _kerja 40 40 40 40 

Motivasi 40 40 40 40 

Tingkat stres 40 40 40 40 
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Dari Tabel 14 korelasi di atas maka diketahui bahwa variabel bebas yang 

memiliki korelasi yang paling kuat dengan kualitas pelayanan adalah variabel 

kemampuan kerja sebesar .746, dilanjutkan dengan variabel motivasi sebesar .728 

dan selanjutnya tingkat stres sebesar -.358. Artinya bahwa seluruh variabel bebas 

memiliki hubungan dengan variabel kualitas pelayanan, namun kemampuan kerja 

memiliki pengaruh hubungan yang terbesar dengan variabel kualitas pelayanan. 

Sedangkan tingkat stress mempunyai hubungan yang negatif dengan kualitas 

pelayanan. Artinya, semakin tinggi tingkat stress maka kualitas pelayanan 

cenderung menurun. 

F. Pengujian Variabel Secara Simultan (Uji F) 

Untuk menguji apakah variabel atau prediktor kemampuan kerja dan 

motivasi serta tingkat stres secara bersama-sama berpengaruh secara signifikansi 

terhadap variabel kualitas pelayanan dapat diketahui dengan melakukan uji 

ANOYA atau F-test. 

Derajat signifikansi yang dipergunakan adalah a = 0.05. Apabila nilai 

signifikansi lebih kecil dari derajat kepercayaan maka hipotesis H4 diterima, yang 

berarti disimpulkan bahwa variabel kemampuan kerja dan variabel motivasi serta 

variabel tingkat stres secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel kualitas 

pelayanan. 
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TabellS. Hasil Pengujian Secara Simultan (Uji F) 

Mean 

Model Sum of Squares df Square F Sig. 

I Regression 384.722 3 128.241 35.227 .000" 

Residual 131.053 36 3.640 000 .000 

Total 515.775 39 000 .000 .000 

a. Predictors: (Constant), Kemampuan_Kerja, Motivasi, Tingkat_Stres. 

b. Dependent Yariabel: Kualitas_Pelayanan 

Berdasarkan Tabel 15 hasil uji F menunjukkan bahwa model regrest 

signifikan pada P <.01. Artinya, semua prediktor yaitu kemampuan kerja dan 

motivasi serta tingkat stres secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap kualitas pelayanan. 

G. Analisis Koefisien Korelasi Berganda (R) dan Koefisien Determinasi 
Berganda (R 2 

) 

Koefisien korelasi berganda disimbolkan dengan R, yang merupakan 

ukuran keeratan hubungan antara variabel terikat dengan semua variabel bebas 

secara bersama-sama. Sedangkan R 2 merupakan kontribusi vanan semua 

variabel bebas secara bersama-sama terhadap varian dari variabel terikat· Nilai 

R 2 antara nol dan I. Jika R 2 mendekati angka nol berarti kemampuan para 

prediktor atau variabel bebas dalam menjelaskan variasi variabel terikat sangat 

terbatas. Namun jika angka R 2 mendekati I maka semua prediktor (ker.1ampuan 

kerja, motivasi dan tingkat stres) dinyatakan memberikan semua informasi yang 
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diperlukan untuk memprediksi variabel terikat (kualitas pelayanan). Hasil analisis 

dapat dilihat pada tabel 16 dibawah ini. 

Tabel 16. Hasil Analisis Koefisien Korelasi Berganda (R) dan Koefisien 
Determinasi Berganda (R2

) 

Std. Error Change Statistics 

Adjusted R of the R Square Sig. F 

Model R R Square Square Estimate Change F Change df1 df2 Change 

1 .8648 .746 .725 1.90798 .746 35.227 3 36 .000 

a. Predictors: (Constant), Kemampuan _ Kerja, Motivasi, Ti ngkat_ Stres 

b. Dependent Yariabel: Kualitas_Pelayanan 

Berdasarkan Tabel 16 dapat diketahui bahwa semua prediktor atau 

variabel bebas secara simultan mempunyai hubungan dengan variabel terikat (Y). 

Hal ini menunjukkan bahwa ketiga variabel prediktor yaitu kemampuan kerja 

(X l ), motivasi (X2) dan tingkat stres (X3) tersebut secara bersama-sama mampu 

menjelaskan variasi pada variabel kualitas pelayanan sebesar 74,6%, dan sisanya 

sebesar 25.4% adalah dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam 

penelitian ini. 

H. Pengujian Variabel secara parsial (Uji t) 

Uji t digunakan untuk mengetahui apakah variabel prediktor secara 

ma3ing-masing atau sendiri-sendiri mempunyai pengaruh yang dominan terhadap 

variabel terikat dengan mengukur hubungan antara masing-masing prediktor atau 

variabel bebas dengan asumsi prediktor lainnya bersifat tetap atau konstan. 
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Derajat signifikansi yang dipergunakan adalah a = 0.05. Apabila nilai 

signifikansi lebih kecil dari derajat kepercayaan maka hipotesis HI, H2 dan H3 

diterima. Artinya hipotesis yang menyatakan bahwa kemampuan kerja (X I), 

motivasi (X2) dan tingkat stres (X3) berpengaruh terhadap kualitas pelayanan (Y) 

dapat diterima. Hasiluji parsial (t) atas ketiga variabel bebas tersebut dapat dilihat 

pada Tabel 17 di bawah ini. 

Tabel17. Hasil Analisis Regresi Kemampuan Kerja, Motivasi dan 
Tingkat Stres terhadap Kualitas Pelayanan 

Unstandardized Standardized 

Coefficients Coefficients 

Std. 

Model B Error Beta t Sig. 

1 (Constant) -3.788 4 298 .000 -.881 384 

Kemampuan_ Kerja .537 .109 .533 4.939 .000 

Motivasi .490 .095 .488 5.166 .000 

Tingkat_ Stres -.028 .144 -.019 -.197 .845 

a. Dependent Vanable: Kuahtas_Pelayanan 

Dari Tabel 17 diketahui bahwa koefisien regresi variabel kemampuan 

kerja adalah .537, variabel motivasi kerja .490 dan tingkat stres -028. Hal ini 

menunjukkan bahwa koefisien regresi kemampuan kerja (X I) dan motivasi (X2) 

mempunyai pengaruh positif terhadap kualitas pelayanan, sedangkan variabel 

tingkat stres (X3) mempunyai koefisien regresi negatif tetapi tidak berpengaruh 

secara signifikan terhadap kualitas pelayanan (p > 0.05). 
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Dari hasil analisis tersebut diketahui bahwa kemampuan Kerja (XI) 

mempunyai nilai koefisien regresi terbesar (B= .533, p<O.OS). Hal ini 

mengindikasikan bahwa kemampuan kerja mempunyai pengaruh yang paling 

dominan terhadap kualitas pelayanan dibandingkan dengan prediktor lainnya. 

Dari hasil analisis maka rekomendasi dan pembahasan pengaruh masing­

masing variabel untuk pembuktian terhadap hipotesa dapat dijelaskan sebagai 

berikut: 

1. Kemampuan Kerja (Xl) Terhadap Kualitas Pelayanan (Y) 

Dalam pengujian variabel kemampuan kerja (XI) dengan kualitas 

pelayanan (Y) hipotesa yang diajukan adalah kemampuan kerja berpengaruh 

terhadap kualitas pelayanan. Diketahui pada Tabel I7, analisis prediktor variabel 

kemampuan kerja nilai t hitungnya sebesar 4.939 dan standardized regresion 

coefficients pada kemampuan kerja ~ = .533. Artinya setiap kemampuan kerja 

meningkat 1 (satu) standard deviasi nilai kualitas pelayanan akan meningkat 

sebanyak 53% dengan asumsi nilai variabel bebas yang lain konstan. 

Dari Tabel 17, diketahui nilai signifikan yang diperoleh adalah nol (p= 

0.0). Nilai signifikan ini lebih kecil dari nilai probabilitas 0.05, maka H 1 diterima 

dan Ho ditolak. Nilai t yang positif menjelaskan bahwa X 1 atau prediktor 

kemampuan kerja memiliki hubungan yang searah dengan Y atau kualitas 

pelayanan. Kriteria pengujian hipotesis adalah bahwa jika taraf/derajat 

signifikansi penelitian (t) < 0.05 maka HO ditolak dan H 1 diterima, dan jika taraf 

Signifikansi hasil uji (t) > 0.05 maka Hl ditolak dan HO diterima. Dari analisis di 
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atas maka hipotesa H 1 dinyatakan diterima, yaitu bahwa prediktor kemampuan 

kerja berpengaruh terhadap kualitas pelayanan. 

Karena variabel kemampuan kerja berpengaruh secara signifikan terhadap 

kualitas pelayanan dapat diartikan bahwa kualitas pelayanan dapat ditingkatkan 

apabila kemampuan kerja staf terus ditingkatkan. Peningkatan kemampuan kerja 

dapat dilakukan dengan melalui pendidikan berjenjang, kursus-kursus dan juga 

kebebasan bagi staf untuk meningkatkan pengetahuan dan keterampilan 

kinerjanya melalui peningkatan keahlian. 

Dari hasil analisis tersebut juga membuktikan bahwa kemampuan kerja 

adalah modal utama bagi staf untuk melakukan tugas yang diembannya yaitu 

pemberian pelayanan. Dengan meningkatya pengalaman kerja dari pelaksanaan 

tugas dan penyelesaian kasus yang bervariasi selama bekerja di KJRI dan dengan 

menambah kualitas pendidikan dengan menambah jenjang pendidikan yang lebih 

tinggi diharapkan staf dapat meningkatkan kemampuan kerjanya serta dapat 

mengikuti ritme kerja perwakilan RI yang semakin hari semakin kompleks dan 

bervariasi. 

Penelitian terdahulu yang searah dengan penelitian ini adalah penelitian 

tentang pengaruh kemampuan dan motivasi kerja terhadap kinerja karyawan pada 

PT. Summit Oto Finance cabang Lampung, yang dilakukan oleh Innayah 

Rokhimah (2009) dari Universitas Lampung. Bebeda dengan hasil penelitian ini, 

hasil penelitian Rohkhimah menunjukkan bahwa kemampuan kerja tidak 

mempunyai pengaruh terhadap kinerja seseorang. Sebaliknya. basil penelitian ini 

sejalan dengan hasil penelitian Budiyanto (2006) di RSUD Tarakan Jakarta yang 

70 

16/41896.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



menyatakan bahwa variabel kemampuan kerja memiliki korelasi terhadap variabel 

kualitas pelayanan. 

2. Motivasi Kerja (X2) Terhadap Kualitas Pelayanan (Y) 

Dalam pengujian variabel motivasi kerja (X2) dengan kualitas pelayanan 

(Y) hipotesa yang dajukan adalah motivasi kerja berpengaruh terhadap kualitas 

pelayanan. Diketahui pada Tabel 17, analisis variabel motivasi kerja, nilai t 

hitungnya sebesar 5.166 dan standardized regression coefficients pada motivasi 

kerja ~ = .488 artinya setiap kemampuan kerja meningkat satu standard deviasi 

nilai kualitas pelayanan akan meningkat sebesar 48% standard deviasi, dengan 

asumsi nilai variabel bebas yang lain konstan. Dari Tabel 17 diketahui bahwa 

motivasi kerja mempunyai probability-value yang signifikan dan berada di bawah 

0,05 yaitu sebesar 0,000. Nilai t yang positif menjelaskan bahwa variabel motivasi 

X2 atau prediktor motivasi kerja memiliki hubungan yang searah dengan Y atau 

kualitas pelayanan. 

Dari hasil analisis di atas maka Hipotesa H2 yaitu prediktor motivasi 

kerja berpengaruh terhadap kualitas pelayanan dapat diterima. Terkait dengan 

hasil analisis ini dapat dinyatakan bahwa motivasi memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kualitas pelayanan. Hal ini mengindikasikan perlunya terus 

diberikan motivasi-motivasi positif dari para pimpinan kepada para staf, baik 

berupa motivasi bersifat arahan dan perhatian maupun berupa motivasi dengan 

penghargaan. Selain itu, para staf juga perlu melakukan peningkatan motivasi 
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dengan cara menganggap bahwa KJRI adalah institusi miliknya yang harus dijaga 

dan dikembangkan sehingga dapat memberikan pelayanan yang lebih baik lagi. 

Penelitian terdahulu yang searah dengan penelitian ini adalah penelitian 

tentang pengaruh kemampuan dan motivasi kerja terhadap kinerja karyawan pada 

PT. Summit Oto Finance cabang Lampung, yang dilakukan oleh Innayah 

Rokhimah (2009) dan Budiyanto (2006). Rokhimah melaporkan bahwa variabel 

motivasi kerja pada penelitiannya berpengaruh pada kinerja. Sedangkan 

Budiyanto (2006) menyatakan motivasi kerja memiliki hubungan korelasi dengan 

variabel kualitas pelayanan. Dari dua penelitian yang searah ini maka dapat 

dikatakan bahwa motivasi kerja berpengaruh terhadap kualitas pelayanan. 

3. Tingkat Stres (X3) Terhadap Kualitas Pelayanan (Y) 

Dari Tabel 17, diketahui bahwa nilai signifikan dari variabel X3 atau 

variabel tingkat stres sebesar 0.845. Nilai ini lebih besar dari nilai a= 0.05, maka 

H3 ditolak dan Ho diterima. Dapat dikatakan bahwa X3 tidak memiliki pengaruh 

terhadap kualitas pelayanan (Y). Selain itu, diketahui bahwa tingkat stres 

mempunyai nilai t hitung sebesar -0.197. Nilai t negatif menunjukkan bahwa X3 

memiliki hubungan tidak searah dengan Y. Sebagai tambahan, hipotesa H3 yang 

menyatakan bahwa prediktor tingkat stres berpengaruh terhadap kualitas 

pelayanan ditolak, karena nilai p > 0.05. Artinya bahwa tingkat stres tidak 

berpengaruh terhadap kualitas pelayanan. 

Walaupun tingkat stres pada penelitian ini tidak berpengaruh terhadap 

kualitas pelayanan, namun perlu diteliti lebih lanjut apakah tingkat stres 
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merupakan variabel antara yang menjembatani variabel lain (misalkan variabel 

motivasi) terhadap kualitas pelayanan. Barangkali dengan memperbesar jumlah 

sampel penelitian hasil penelitian dapat berbeda. 

Dari hasil analisis ada indikasi bahwa tingkat stres mempunyai hubungan 

negatif dengan kualitas pelayanan. Oleh karena itu, perlu adanya arahan kepada 

staf agar mengatasi rasa stresnya. Tingkat stres dapat saja timbul akibat beban 

pekerjaan berlebih, tekanan pimpinan dan menjadi tambahan beban bagi staf 

dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. Namun bila diimbangi dengan 

perbaikan suasana kerja dan juga penghasilan yang diterima maka tingkat stres 

dapat diminimalisir. 

Jika melihat hasil analisis yang menyatakan bahwa tingkat stres tidak 

berpengaruh terhadap kualitas pelayanan, mungkin hal ini disebabkan oleh 

kompensasi pekerjaan yang diperoleh para responden, misalnya besamya gaji 

yang diterima dan kesempatan untuk berkumpul keluarga di Indonesia. Hal-hal 

inilah yang mungkin membuat tingkat stres tidak berpengaruh secara signifikan 

terhadap kualitas pelayanan. 
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BABY 

SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang menggunakan variabel bebas 

kemampuan kerja, motivasi dan tingkat stres dan variabel terikat kualitas pelayanan, 

dapat disimpulkan sebagai berikut : 

1. Variabel-variabel kemampuan kerja (X 1 ), motivasi (X2) dan tingkat stres (X3) 

secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang signifikan atau dapat menjadi 

prediktor dari variabel kualitas pelayanan (Y). 

2. Variabel kemampuan kerja (X1), motivasi (X2) dan tingkat stres (X3) secara 

bersama-sama dapat menjelaskan variasi pada variabel kualitas pelayanan sebesar 

74.6%. 

3. Variabel kemampuan kerja (X 1) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

kualitas pelayanan (Y). Hipotesa H 1 dapat diterima dimana terdapat indikasi 

adanya pengaruh yang signifikan antara prediktor kemampuan kerja terhadap 

kualitas pelayanan. Analisis prediktor variabel kemampuan kerja menunjukkan 

indikasi apabiia kemampuan kerja meningkat sebanyak satu standard deviasi 

maka nilai kualitas pelayanan akan meningkat sebanyak 53% standard deviasi 

dengan asumsi nilai variabel bebas yang lain konstan. 
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4. Motivasi kerja (X2) berpengaruh secara signifikan terhadap kualitas pelayanan. 

Standardized regresion coefficients pada motivasi kerja ~ = .488 mengindikasikan 

bahwa setiap kemampuan kerja meningkat sebanyak satu standard deviasi maka 

nilai kualitas pelayanan akan meningkat sebanyak 48% standard deviasi dengan 

asumsi nilai variabel bebas yang lain konstan. 

5. Variabel tingkat stres (X3) tidak berpengaruh secara signifikan terhadap variabel 

terikat yaitu kualitas pelayanan (Y). 

6. Variabel kemampuan kerja (Xl) mempunyai pengaruh yang lebih dominan 

terhadap kulitas pelayanan (Y) dibandingkan dengan variabel motivasi kerja dan 

variabel tingkat stres. 

B. Saran 

Berdasarkan simpulan di atas dapat diuraikan beberapa saran yang 

kemungkinan dapat dijadikan masukan dan bermanfaat secara khusus bagi KJRI 

Johor Bahru dan bermanfaat secara umum bagi Kementerian Luar Negeri untuk 

meningkatkan semangat kerja staf dalam memberikan pelayanan masyarakat 

khususnya WNI yang berada di tuar negeri, diantaranya yaitu : 

1. Dikarenakan kemampuan kerja memiliki pengaruh yang paling dominan, maka 

pengembangan kemampuan profesional staf melalui pendidikan berkelanjutan 

berbasis kompentensi menjadi keharusan di lingkungan konsulat. Hal ini perlu 

dilakukan untuk memenuhi tuntutan perkembangan jaman dalam mempersiapkan 

staf agar memenuhi tuntutan dari kualitas pelayanan publik. 

75 

16/41896.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



2. Kualitas pelayanan antara lain dipengaruhi oleh kemampuan kerja dan motivasi 

staf. Dari hasil ini dapat kiranya para pimpinan memberikan fasilitas dan 

lingkungan kerja yang lebih baik untuk dapat mempertahankan dan meningkatkan 

kualitas kerja yang telah ada. 

3. Walaupun tingkat stres tidak berpengaruh terhadap kualitas pelayanan, diharapkan 

para pimpinan untuk lebih peka dengan kondisi staf yang ada, dan lebih 

memperhatikan pembagian tugas dan tanggung jawab serta terus memotivasi staf 

agar tidak stres dan senng melakukan konseling dalam rangka peningkatan 

kualitas pelayanan. 

4. Hasil penelitian ini memang belum sempurna dan masih memerlukan masukan 

dan dukungan dari semua pihak. Dengan ketidaksempurnaan penelitian 1m 

diharapkan dapat dilakukan penelitian lanjutan atau penelitian serupa di 

Perwakilan Rl. Selain itu, dalam penelitian juga dapat ditambahkan jumlah 

variabel prediktor dan juga variabel antara, dan juga jumlah sampel sehingga 

menghasilkan penelitian yang lebih baik, dalam rangka peningkatan kualitas 

pelayanan publik di KJRI Johor Bahru. 
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SAVE OUTFILE='C:\Users\Priyokusumo\Documents\data satu.sav' /COMPRESSED. 
REGRESSION /DESCRIPTIVES MEAN STDDEV CORR SIG N /MISSING LISTWISE 
/STATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA COLLIN TOL CHANGE ZPP 
/CRITERIA=PIN(.OS) POUT(.l0) /NOORIGIN /DEPENDENT Kualitas Pelayanan 
/METHOD=ENTER Kemampuan Kerja Motivasi Tingkat_Stres. 

[DataSetO] C:\Users\Priyokusumo\Documents\data satu.sav 

Regression 
Descriptive Statistics 

Mean Std. Deviation N 

Kualitas _Pelayanan 37.1750 3.63662 40 

Kemampuan_Kerja 40.6250 3.60688 40 

Motivasi 40.4500 3.62293 40 

Tingkat_ Stres 24.3250 2.47436 40 

Correlations 

Kualitas - Kemampuan_ Tingkat_ 

Pelayanan Kerja Motivasi Stres 

Pearson Correlation Kualitas _Pelayanan 1.000 .746 .728 -.358 

Kemampuan_Kerja .746 1.000 .457 -.517 

Motivasi .728 .457 1.000 -.209 

Tingkat Sires -.358 -.517 .-209 1.000 

Sig. (1-tailed) Kualitas _Pelayanan .000. .000 .000 .012 

Kemampuan _Kerja .000 .000. .002 .000 

Motivasi . 000 .002 .000 . .098 

Tingkat_Stres .012 .000 .098 .000. 

N Kualitas_Pelayanan 40 40 4'J 40 

Kemampuan_Kerja 40 40 40 40 

Motivasi 40 40 40 40 

Tingkat_ Stres 40 40 40 40 

Variables Entered/Removed 

Variables 

Model Variables Entered Removed Method 

1 Tingkat_Stres, . Enter 

Motivasi, 

Kemampuan Kerjaa 

a. All requested variables entered. 
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Model Summar/ 

Std. Error 
Change Statistics 

Adjusted of the R Square F Sig. F 

Model R R Square R Square Estimate Change Change df1 df2 Change 

1 .864a .746 .725 1.90798 .746 35.227 3 36 .000 

a. Predictors: (Constant), Tingkat_Stres, Motivas, Kemampuan_Kerja 

b. Dependent Variable: Kualitas_Pelayanan 

Model Summary 

Change Statistics 

Adjusted R Std. Error of the R Square 

Model R R Square Square Estimate Change 

1 .864a .746 .725 1.90798 .746 

a. Predictors: (Constant), Tingkat_Stres, Motivasi, Kemampuan_Kerja 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square 

1 Regression 384.722 3 128.241 

Residual 131.053 36 3.640 

Total 515.775 39 .000 

a. Predictors: (Constant), Tingkat_Stres, Motivas, Kemampuan_Kerja 

b. Dependent Variable: Kualitas_Pelayanan 

Coefficients• 

F Change 

35.227 

F 

35.227 

.000 

.000 

Standardized 

Unstandardized Coefficients Coefficients 

Model B Std. Error Beta 

1 (Constant) -3.788 4.298 .000 

Kemampuan_Kerja .537 .109 .533 

Motivasi .490 .095 .488 

Tingkat Stres -.028 .144 -.019 

a. Dependent Variable: Kualitas_Pelayanan 

df1 df2 

3 

Sig. 

.ooo• 
.000 

.000 

t Sig. 

-.881 

4.939 

5.1€6 

-.197 

Durbin-

Watson 

1.486 

Sig. F 

Change 

36 .000 

.384 

.000 

.000 

.845 
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Coefficient Correlations• 

Model Tingkat_Stres Motivas Kemampuan_Kerja 

1 Correlations Tingkat_Stres 1.000 .035 -.484 

Motivasi .035 1.000 -.416 

Kemampuan Kerja -.484 -.416 1.000 

Covariances Tingkat_Stres .021 .000 -.008 

Motivasi .000 .009 -.004 

Kemampuan_Kerja -.008 -.004 .012 

a. Dependent Variable: Kualitas_Pelayanan 

Residuals Statistics• 

Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 31.6423 44.8666 37.1750 3.14080 40 

Std. Predicted Value -1.762 2.449 .000 1.000 40 

Standard Error of Predicted Value .316 .990 .582 .160 40 

Adjusted Predicted Value 31.5833 45.0967 37.2387 3.17337 40 

Residual -3.66121 3.25178 .00000 1.83312 40 

Std. Residual -1.919 1.704 .000 .961 40 

Stud. Residual -2.180 1.765 -.015 1.024 40 

Deleted Residual -4.86515 3.48907 -.06373 2.09113 40 

Stud. Deleted Residual -2.307 1.821 -.016 1.046 40 

Mahal. Distance .098 9.516 2.925 2.168 40 

Cook's Distance .000 .437 .037 .084 40 

Centered Leverage Value .003 .244 .075 .056 40 

a. Dependent Variable: Kualitas_Pelayanan 
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Residuals Statistics• 

Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 31.6423 44.8666 37.1750 3.14080 40 

Std. Predicted Value -1.762 2.449 .000 1.000 40 

Standard Error of Predicted Value .316 .990 .582 .160 40 

Adjusted Predicted Value 31.5833 45.0967 37.2387 3.17337 40 

Residual -3.66121 3.25178 .00000 1.83312 40 

Std. Residual -1.919 1.704 .000 .961 40 

Stud. Residual -2.180 1.765 -.015 1.024 40 

Deleted Residual -4.86515 3.48907 -.06373 2.09113 40 

Stud. Deleted Residual -2.307 1.821 -.016 1.046 40 

Mahal. Distance .098 9.516 2.925 2.168 40 

Cook's Distance .000 .437 .037 .084 40 

Centered Leverage Value .003 .244 .075 .056 40 

Coefficientsa 

Standard 

ized 

Unstandardized Coefficie 95.0% Confidence 

Coefficients nts Interval for B Correlations 

Std. Lower Upper Zero-

Model B Error Beta t Sig. Bound Bound order Partial Part 

1 (Constant) -3.788 4.298 .000 -.881 .384 -12.505 4.929 .000 .000 .000 

Kemampuan_Kerja .537 .109 .533 4.939 000 .317 .758 .746 .636 .415 

Motivasi .490 .095 .488 5.166 .000 .298 .682 .728 .652 .434 

Tingkat_Stres -.028 144 -.019 -.197 .845 -.321 .264 .358 -.033 -.017 
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DATA UJI VALIDITAS Xl 

Case Processing Summary 

N 

Cases Valid 30 

Excludeda 0 

Total 30 

a. Listwise deletion based on all 

variables in the procedure. 

% 

100.0 

.0 

100.0 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Based on 

Cronbach's Alpha Standardized Items 

.805 .808 

Item Statistics 

Std. 

Mean Deviation N 

X1_1 4.1333 .68145 30 

X1_2 4.4000 .67466 30 

X1_3 3.8000 .76112 30 

X1_4 4.4000 .62146 30 

X1_5 3.8667 .57135 30 

X1_6 4.3000 .46609 30 

X1_7 4.1000 .66176 30 

X1_8 4.1333 .50742 30 

X1_9 3.8000 .76112 30 

X1_10 4.3000 .46609 30 

N of Items 

10 

Inter-Item Correlation Matrix 

X1 - 1 X1 - 2 X1 - 3 X1_4 X1 5 X1 - 6 X1 -
X1 1 1.000 .480 .452 .033 .402 .195 -
X1 2 .480 1.000 .228 .263 - 036 .592 -

X1_3 .452 .228 1.000 .102 .412 -.019 

X1_4 .033 .263 .102 1.000 .350 .524 

X1 5 .402 -.036 .412 .350 1.000 .155 -

7 X1 8 X1 9 X1 10 - - - -

.122 .346 .452 .195 

.216 .342 .228 .592 

.315 .429 1.000 -.019 

.486 .262 .102 .524 

.310 .301 .412 .155 
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X1_6 .195 .592 -.019 .524 .155 1.000 .347 -.029 -.019 1.000 

X1_7 .122 .216 .315 .486 .310 .347 1.000 .062 .315 .347 

X1_8 .346 .342 .429 .262 .301 -.029 .062 1.000 .429 -.029 

X1_9 .452 .228 1.000 .102 .412 -.019 .315 .429 1.000 -.019 

X1 10 .195 - .592 -.019 .524 .155 1.000 .347 -.029 -.019 1 000 

Inter-Item Covariance Matrix 

X1 1 X1 2 X1 3 X1 4 X1 5 X1 6 X1 7 X1 8 X1 9 X1 10 

X1 1 .464 - .221 .234 .014 .156 .062 .055 .120 .234 .062 

X1_2 .221 .455 .117 .110 -.014 .186 .097 .117 .117 .186 

X1_3 .234 .117 .579 .048 .179 -.007 .159 .166 .579 -.007 

X1_4 .014 .110 .048 .386 .124 .152 .200 .083 .048 .152 

X1_5 .156 -.014 .179 .124 .326 .041 .117 .087 .179 .041 

X1_6 .062 .186 -.007 .152 .041 .217 .107 -.007 -.007 .217 

X1_7 .055 .097 .159 .200 .117 .107 .438 .021 .159 .107 

X1_8 .120 .117 .166 .083 .087 -.007 .021 .257 .166 -.007 

X1_9 .234 .117 .579 .048 .179 -.007 .159 .166 .579 -.007 

X1 10 .062 - .186 -.007 .152 .041 .217 .107 -.007 -.007 .217 

Item-Total Statistics 

Corrected 

Scale Item-Total Cronbach's 

Scale Mean if Variance if Correlatio Alpha if Item 

Item Deleted Item Deleted n Deleted 

X1_1 37.1000 11.472 .502 .786 

X1_2 36.8333 11.523 .497 .787 

X1_3 37.4333 10.737 .589 .775 

X1_4 36.8333 12.006 .432 .794 

X1_5 37.3667 12.102 .459 .791 

X1_6 36.9333 12.547 .451 .793 

X1_7 37.1333 11.775 .449 .792 

X1_8 37.1000 12.507 .415 .795 

X1_9 37.4333 10.737 .589 .775 

X1 10 36.9333 - 12.547 .451 .793 
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Scale Statistics 

Std. N of 

Mean Variance Deviation Items 

41.2333 14.254 3.77545 10 

Hotelling's T-Squared Test 

Hotelling's T-

Squared F df1 df2 Sig 

.oooa .000 .000 .000 .000 

a. Hotelling's T-Squared cannot be computed because 

of a singular covariance matrix. 

DATA UJI VAUDITAS X2 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Cronbach's Alpha Based on Standardized 

Alpha Items 

.803 .806 

Item Statistics 

Mean Std. Deviation N 

X2_11 4.3000 .70221 30 

X2_12 3.9000 .60743 30 

X2_13 4.0667 .58329 30 

X2_14 4.1333 .57135 30 

X2_15 3.9000 .71197 30 

X2_16 3.9000 .54772 30 

N of Items 

10 
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X2 17 

X2_18 

X2_19 

X2 20 

X2 11 

X2_12 

X2_13 

X2 14 

X2_15 

X2_16 

X2 17 

X2_18 

X2_19 

X2 20 

X2 11 

X2 12 

X2 13 

X2 14 

X2_15 

X2 16 

X2 17 

X2_18 

X2 19 

X2 20 

4.2333 

4.3667 

3.9333 

4.2000 

X2_11 

1.000 

.315 

.286 

498 

.131 

.529 

.398 

.321 

.398 

.310 

X2 11 

.493 

.134 

.117 

.200 

.066 

.203 

.203 

.162 

193 

.145 

X2 12 

.72793 

.71840 

.69149 

.66436 

X2 

.315 

1.000 

13 

.286 

.506 

.506 1.000 

.040 .283 

.375 432 

.176 .130 

.289 .125 

.166 .104 

.230 .268 

.308 .142 

X2_12 X2_13 

.134 .117 

.369 .178 

.179 .340 

014 .094 

.162 .179 

.059 .041 

.128 .053 

.072 .044 

.097 108 

.124 .055 

30 

30 

30 

30 

Inter-Item Correlation Matrix 

X2_14 X2_15 X2_16 

498 .131 .529 

.040 .375 .176 

.283 432 .130 

1.000 .034 .595 

.034 1.000 -027 

.595 -027 1.000 

.088 .512 .147 

.381 .074 .622 

.460 .266 .437 

.291 408 .436 

Inter-Item Covariance Matrix 

X2_14 X2_15 X2_16 

.200 .066 .203 

.014 .162 .059 

.094 .179 .041 

.326 .014 186 

.014 .507 -.010 

.186 -010 .300 

.037 .266 .059 

.156 .038 .245 

.182 .131 166 

.110 .193 .159 

X2 17 X2_18 X2_19 X2 20 

.398 .321 .398 .310 

.289 .166 .230 .308 

.125 .104 .268 .142 

.088 .381 460 .291 

.512 .074 .266 .408 

.147 .622 .437 .436 

1 000 .095 .237 .471 

.095 1.000 .398 .275 

.237 .398 1.000 .255 

.471 .275 .255 1.000 

X2 17 X2_18 X2_19 X2_20 

.203 .162 .193 .145 

.128 072 .097 .124 

.053 .044 .108 .055 

.037 156 .182 .110 

.266 .038 .131 .193 

.059 .245 .166 .159 

.530 .049 .120 .228 

.049 516 198 131 

.120 .198 .478 .117 

.228 131 .117 .441 
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Item-Total Statistics 

Corrected Squared 

Scale Mean if Scale Variance Item-Total Multiple Cronbach's Alpha 

Item Deleted if Item Deleted Correlation Correlation if Item Deleted 

X2_11 36.6333 12.171 .581 .490 .773 

X2 12 37 0333 13.206 .439 403 .790 

X2_13 36.8667 13.430 .408 .455 .793 

X2_14 36.8000 13.200 .478 .515 .786 

X2_15 37 0333 12.930 .405 .518 .795 

X2_16 37 0333 12.999 .561 .645 .779 

X2_17 36.7000 12.700 .440 466 .791 

X2_18 36.5667 12.806 426 418 .792 

X2_19 37.0000 12.414 .538 .357 .779 

X2_20 36.7333 12.547 .536 .449 .779 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

40.9333 15.513 3.93861 10 

Hotelling's T-Squared Test 

Hotelling's T-

Squared F df1 df2 Sig 

56.851 4.574 9 21 .002 

UJI VALIDITAS X3 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 0 

Total 30 100.0 

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

Cronbach's 

Alpha Cronbach's Alpha Based on Standardized Items N of Items 

.759 .764 6 

Item Statistics 

Mean Std. Deviation N 

X3_21 4.1000 .71197 30 

X3_22 4.2333 .77385 30 

X3_23 4.0333 .41384 30 

X3_24 4.0000 .74278 30 

X3_25 4 0333 .66868 30 

X3_26 4.1000 .71197 30 

Inter-Item Correlation Matrix 

X3_21 X3 22 X3_23 X3 24 X3 25 X3 26 

X3_21 1.000 .269 .222 .261 .355 1.000 

X3_22 .269 1.000 .298 .300 .384 .269 

X3_23 .222 .298 1.000 .337 .370 .222 

X3_24 .261 .300 .337 1 000 .347 .261 

X3_25 .355 .384 .370 .347 1.000 .355 

X3_26 1 000 .269 .222 .261 .355 1.000 

Inter-Item Covariance Matrix 

X3 21 X3 22 X3 23 X3 24 X3 25 X3 26 

X3_21 .507 .148 .066 .138 _169 .507 

X3_22 .148 .599 .095 .172 .199 .148 

X3_23 .066 .095 171 .103 .102 .066 

X3_24 138 .172 .103 .552 .172 138 

X3_25 .169 .199 .102 .172 .447 .169 

X3_26 .507 .148 .066 .138 .169 .507 
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Item-Total Statistics 

Scale 

Mean if Cronbach's 

Item Scale Variance if Item Corrected Item- Alpha if Item 

Deleted Deleted Total Correlation Deleted 

X3_21 20.4000 5007 .645 .682 

X3_22 20.2667 5.444 .423 .749 

X3_23 20.4667 6.533 .409 .750 

X3_24 20.5000 5.569 .413 .749 

X3_25 20.4667 5.499 .518 .719 

X3 26 20.4000 5007 .645 .682 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

24.5000 7.569 2.75118 6 

Hotelling's T -Squared Test 

Hotelling's T-

Squared F df1 df2 Sig 

.ooo• .000 .000 .000 .000 

a Hotelling's T-Squared cannot t)e computed because of a singular 

covariance matrix. 

HASIL UJI VALIDITAS Y 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded• 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Cronbach's Standardized 

Alpha Items N of Items 

.836 .840 9 

Item Statistics 

Mean Std. Deviation N 

Y_27 4.1000 .66176 30 

Y_28 4.3000 .70221 30 

Y_29 4.2333 .72793 30 

Y_30 4.4000 .62146 30 

Y_31 4.1000 .66176 30 

Y_32 4.3000 .70221 30 

Y_33 3.9333 .63968 30 

Y_34 4.0667 .69149 30 

Y_35 4.3000 .46609 30 

Inter-Item Correlation Matrix 

Y_27 Y_28 Y_29 Y_30 Y_31 Y_32 Y_33 Y_34 Y_35 

Y_27 1 000 .082 .308 .486 1.000 .082 .179 .362 .347 

Y_28 .082 1.000 .398 .743 .082 1 000 .353 .312 .348 

Y_29 .308 .398 1.000 .396 .308 .398 .257 .105 .091 

Y_30 .486 .743 .396 1.000 .486 .743 .330 .417 .524 

Y_31 1.000 .082 .308 .486 1.000 .082 179 .362 .347 

Y_32 .082 1.000 .398 .743 .082 1.000 .353 .312 .348 

Y_33 .179 .353 .257 .330 .179 .353 1.000 .166 .185 

Y_34 .362 .312 .105 417 .362 .312 .166 1 000 .792 

y 35 .347 .348 .091 .524 .347 .348 185 .792 1.000 
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Y_27 Y_28 y 29 Y_30 Y_31 Y_32 Y_33 Y_34 Y_35 

Y_27 .438 .038 .148 .200 .438 .038 .076 .166 .107 

y 28 .038 .493 .203 .324 .038 .493 .159 .152 .114 

Y_29 .148 .203 .530 .179 .148 .203 .120 .053 .031 

Y_30 .200 .324 .179 .386 .200 .324 .131 .179 .152 

Y_31 .438 .038 .148 .200 .438 .038 .076 166 107 

Y_32 .038 .493 .203 .324 .038 .493 .159 .152 .114 

Y_33 .076 .159 .120 .131 .076 159 .409 .074 .055 

Y_34 .166 .152 .053 .179 166 .152 .074 .478 .255 

Y_35 .107 .114 .031 .152 .107 .114 .055 .255 .217 

Item-Total Statistics 

Cronbach's 

Scale Mean if Scale Variance if Corrected Item- Alpha if Item 

Item Deleted Item Deleted Total Correlation Deleted 

Y_27 33.6333 12.240 .523 .821 

Y_28 33.4333 11.564 .637 .808 

Y_29 33.5000 12.397 .424 .834 

Y_30 33.3333 11.333 .808 .790 

Y_31 33.6333 12.240 .523 .821 

Y_32 33.4333 11.564 .637 .808 

Y_33 33.8000 12.993 .368 .837 

Y_34 33.6667 12.230 .494 .825 

Y_35 33.4333 13.013 .556 821 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

37.7333 15 099 3.88572 9 

Hotelling's T-Squared Test 

Hotelling's T-
I 

Squared F df1 df2 Sig 

25.337 2.403 8 22 .050 
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NORMALITAS 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

X1 X2 X3 y 

N 40 40 40 40 

Normal Parametersa .. b Mean 40.6250 40.4500 24.3250 37.1750 

Std. Deviation 360688 3.62293 2.47436 3.63662 

Most Extreme Differences Absolute .118 .134 .148 .090 

Positive .118 .134 .099 .084 

Negative -062 -.126 -.148 -.090 

Kolmogorov-Smirnov Z .743 .850 .934 .568 

Asymp. Sig. (2-tailed) .638 .465 .347 .904 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

EXAMINE VARIABLES=Kualitas_pelayanan BY Kemampuan_kerja /PLOT BOXPLOT STEMLEAF NPPLOT 
/COMPARE GROUP /STATISTICS DESCRIPTIVES /CINTERVAL 95 /MISSING LISTWISE /NOTOTAL. 
Explore[DataSet1] C:\Users\Priyokusumo\Documents\DATA BENAR 1.sav 
Kemampuan_kerja 

Tests of Normalitl·c,d,e,t 

Kemampuan 
Kolmogorov-Smirnov• Shapiro-Wilk 

_kerja Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

Kualitas_pelayanan 35.00 .260 2 000 0 0 .000 

36.00 .385 3 .000 .750 3 .000 

37.00 .164 6 .200 .950 6 .739 

39.00 .329 4 000 .895 4 .406 

40.00 .262 4 .000 .895 4 .408 

41.00 .269 5 .200 .894 5 .376 

42.00 .292 3 .000 .923 3 .463 

43.00 .210 4 .000 .982 4 .911 

45.00 .441 4 .000 .630 4 .001 

a. Lilliefors Significance Correction 

•. This is a lower bound of the true significance. 

b. Kualitas_pelayanan is constant when Kemampuan_kerja = 38.00. It has been omitted. 

c. Kualitas_pelayanan is constant when Kemampuan_kerja = 44.00. It has been omitted. 

d. Kualitas_pelayanan is constant when Kemampuan_kerja = 47.00. It has been omitted. 

e. Kualitas_pelayanan is constant when Kemampuan_kerja = 48.00. It has been omitted. 
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Tests of Normalit/·c,d,e,t 

Kemampuan Kolmogorov-Smirnov" Shapiro-Wilk 

_kerja Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

Kualitas_pelayanan 35.00 .260 2 .000 0 0 .000 

36.00 .385 3 .000 .750 3 .000 

37.00 .164 6 .200 .950 6 .739 

39.00 .329 4 000 .895 4 .406 

40.00 .262 4 .000 .895 4 .408 

41.00 .269 5 .200 .894 5 .376 

42.00 .292 3 .000 .923 3 .463 

43.00 .210 4 .000 .982 4 .911 

45.00 .441 4 .000 .630 4 .001 

a. Lilliefors Significance Correction 

•. This is a lower bound of the true significance. 

b. Kualitas_pelayanan is constant when Kemampuan_kerja = 38.00. It has been omitted. 

c. Kualitas_pelayanan is constant when Kemampuan_kerja = 44.00. It has been omitted. 

d. Kualitas_pelayanan is constant when Kemampuan_kerja = 47.00. It has been omitted. 

e. Kualitas_pelayanan is constant when Kemampua!l_kerja = 48.00. It has been omitted. 

f. Kualitas_pelayanan is constant when Kemampuan_kerja = 49.00. It has been omitted. 

EXAMINE VARIABLES=Kualitas_pelayanan BY Motivasi /PLOT BOXPLOT STEMLEAF NPPLOT /COMPARE 
GROUP /STATISTICS DESCRIPTIVES /CINTERVAL 95 /MISSING LISTWISE /NOTOTAL. 
Explore[DataSet1] C:\Users\Priyokusumo\Documents\DATA BENAR1.sav 
Motivasi 

Tests of Normalityb,c,d,e,f,g,h 

Kolmogorov-Smirnov" Shapiro-Wilk 

Motivasi Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

Kualitas_pelayanan 3500 .314 3 .000 .893 3 .363 

36.00 .260 2 000 0 0 0 

37.00 .260 2 .000 0 0 0 

38.00 .253 3 000 .964 3 .637 

39.00 .260 2 .000 0 0 0 

40.00 .247 9 120 .905 9 .280 

41.00 .212 5 .200 .925 5 566 

42.00 .251 5 .200 .868 5 .257 
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Tests of Normalitl·c,d,e,r,g,h 

a. Lilliefors Significance Correction 

*.This is a lower bound of the true significance. 

b. Kualitas_pelayanan is constant when Motivasi = 33.00. It has been omitted. 

c. Kualitas_pelayanan is constant when Motivasi = 43.00. It has been omitted. 

d. Kualitas_pelayanan is constant when Motivasi = 44.00. It has been omitted. 

e. Kualitas_pelayanan is constant when Motivasi = 45.00. It has been omitted. 

f. Kualitas_pelayanan is constant when Motivasi = 46.00. It has been omitted. 

g. Kualitas_pelayanan is constant when Motivasi = 47.00. It has been omitted. 

h. Kualitas_pelayanan is constant when Motivasi = 50.00. It has been omitted. 

EXAMINE VARIABLES=Kualitas_pelayanan BY Tingkat_stres /PLOT BOXPLOT STEMLEAF NPPLOT 
/COMPARE GROUP /STATISTICS DESCRIPTIVES /CINTERVAL 95 /MISSING LISTWISE /NOTOTAL. 
Explore [DataSet1] C:\Users\Priyokusumo\Documents\DATA BENAR 1.sav 
Tingkat_stres 

Tests of Normaiitl·c,d 

Tingkat 
Kolmogorov-Smirnov• Shapiro-Wilk 

stres Statistic df Sig Statistic df Sig. 

Kualitas_pelayanan 8.00 .260 2 .000 0 0 

9.00 .385 3 .000 .750 3 

10.00 .146 7 .200 .960 7 

11.00 .152 8 .200 .959 8 

12.00 .214 7 .200 .961 7 

13.00 .385 3 .000 .750 3 

14.00 .224 4 .000 .929 4 

16.00 .314 3 .000 .893 3 

a. Lilliefors Significance Correction 

*. This is a lower bound of the true significance. 

b. Kualitas_pelayanan is constant when Tingkat_stres = 6.00. It has been omitted. 

c. Kualitas_pelayanan is constant when Tingkat_stres = 15.00. It has been omitted. 

d. Kualitas_pelayanan is constant when Tingkat_stres = 18.00. It has been omitted. 

MUL TIKOLINERIT AS 

REGRESSION /MISSING LISTWISE /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA COLLIN TOL 
/CRITERIA=PIN(05) POUT(.10) /NOORIGIN /DEPENDENT Kualitas_pelayanan /METHOD=ENTER 
Kemampuan_kerja Motivasi Tingkat_stres. 
Regression [DataSet1] C:\Users\Priyokusumo\Documents\DATA BENAR 1.sav 

0 

.000 

.815 

.796 

.824 

.000 

.589 

.363 
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Variables Entered/Removed 

Variables Variables 

Model Entered Removed Method 

1 Tingkat_stres, . Enter 

Motivasi, 

Kemampuan_ker 

·a• 

a. All requested variables entered. 

Model Summary 

R 

Squ Adjusted R Std. Error of 

Model R are Square the Estimate 

1 .864a .746 .725 1.90798 

a. Predictors: (Constant), Tingkat_stres, Motivasi, 

Kemampuan_kerja 

Sum of 

Model Squares df Mean Square 

1 Regression 384.722 3 128.241 

Residual 131.053 36 3.640 

Total 515.775 39 .000 

F 

35.227 

.000 

.000 

a. Predictors: (Constant), Tingkat_stres, Motivasi, Kemampuan_kerja 

b. Dependent Variable: Kualitas_pelayanan 

Coefficients• 

Unstandardized Standardized 

Coefficients Coefficients 

Model B Std. Error Beta 

1 (Constant) -4.813 5.462 .000 

Kemampuan_ .537 .109 .533 

kerjil 

Motivasi .490 .095 .488 

Tingkat_stres .028 .144 .019 

a. Dependent Variable: Kualitas_pelayanan 

Sig. 

.ooo• 
000 

.000 

! 
Collinearity Statistics 

t Sig. Tolerance VIF 

-.881 .384 .000 .000 

4.939 .000 .606 1.651 

5.166 .000 .790 1.265 

.197 845 .732 1.366 
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Collinearity Diagnostics" 

Variance Proportions 

Condition Kemampuan Tingkat_st 

Model Dimension Eigenvalue Index (Constant) _kerja Motivasi res 

1 1 3.952 1.000 .00 .00 .00 .00 

2 .042 9.740 .00 .02 .01 .53 

3 .004 30.887 .06 .29 .97 00 

4 .002 43.286 .94 .69 .01 .46 

a. Dependent Variable: Kualitas_pelayanan 

HETEROKEN DASTISIT AS 

X1=Y 
REGRESSION /MISSING LISTWISE /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA COLLIN TOL 
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.1 0) /NOORIGIN /DEPENDENT Kualitas_pelc>yanan /METHOD=ENTER 
Kemampuan_kerja /SCATTERPLOT=(*SRESID ,*ZPRED). 
Regression (DataSet1] C:\Users\Priyokusumo\Documents\DATA BENAR1.sav 

Variables Entered/Removedb 

Variables 

Model Variables Entered Removed Method 

1 Kemampuan_kerjaa . Enter 

a. All requested vanables entered. 

b. Dependent Variable: Kualitas_pelayanan 

Model Summarl 

R 

Squ Std. Error of 

Model R are Adjusted R Square the Estimate 

1 .746a .557 .545 2.45343 

a. Predictors: (Constant), Kemampuan_kerja 

b. Dependent Variable: Kualitas_pelayanan 

ANOVAb 

Sum of Mean 

Model Squares df Square F Sig. 

1 Regression 287.041 1 287.041 47.687 .oooa 

Residual 228.734 38 6.019 .000 .000 

Total 515.775 39 .000 .000 .000 

a. Predictors: (Constant), Kemampuan_kerja 

b. Dependent Variable: Kualitas_pelayanan 
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Coefficients3 

Standardized 

Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics 

Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF 

1 (Constant) 6.619 4.442 .000 1.490 .144 .000 .000 

Kemampuan_ .752 .109 .746 6.906 .000 1.000 1.000 

kerja 

a. Dependent Variable: Kualitas_pelayanan 

Collinearity Diagnosticsa 

Dimensi 
Variance Proportions 

Model on Eigenvalue Condition Index (Constant) Kemampuan kerja 

1 1 1.996 1.000 .00 .00 

2 .004 22.857 1.00 1.00 

a. Dependent Variable: Kualitas_pelayanan 

Residuals Statistics3 

Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 32.9441 43.4743 37.1750 2.71294 40 

Std. Predicted Value -1.560 2.322 .000 1.000 40 

Standard Error of Predicted Value .390 .991 .529 .146 40 

Adjust2d Predicted Value 32.8431 43.3717 37.1767 2.70596 40 

Residual -4.94412 4.04725 .00000 2.42177 40 

Std. Residual -2.015 1.650 .000 .987 40 

Stud. Residual -2.109 1.675 .000 1.009 40 

Deleted Residual -5.41740 4.17331 -.00169 2.53083 40 

Stud. Deleted Residual -2.215 1.718 -.006 1.028 40 

Mahal. Distance .011 5.391 .975 1.188 40 

Cook's Distance .000 .213 .023 .035 40 

Centered Leverage Value .000 .138 .025 .030 40 

a. Dependent Variable: Kualitas_pelayanan 
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Charts 

ScaHerplot 

Dependent Variable: Kualitas_pelayanan 

Regression Standardized Predicted Value 

X2=Y 

REGRESSION /MISSING LISTWISE /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA COLLIN TOL 
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) /NOORIGIN /DEPENDENT Kualitas_pelayanan /METHOD=ENTER 
Motivasi /SCATTERPLOT=(*SRESID ,*ZPRED). 
Regression 
[DataSet1] C:\Users\Priyokusumo\Documents\DATA BENAR 1.sav 

Variables Entered/Removedb 

Variables Variables 

Model Entered Removed Method 

1 Motivasi" . Enter 

a. All requested variables entered. 

b. Dependent Variable: Kualitas_pelayanan 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 273 030 1 273 030 42.7 41 .ooo• 

Residual 242.745 38 6.388 .000 .000 

Total 515 775 39 .000 .000 000 

a. Predictors: (Constant}, Motivasi 

b. Dependent Variable: Kualitas_pelayanan 

Coefficients" 

Unstandardized Standardized Collinearity 

Coefficients Coefficients Statistics 

Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF 

1 (Constant) 7.634 4.536 .000 1.683 .1 01 .000 .000 

Motivasi .730 .112 .728 6.538 .000 1.000 1.000 

a. Dependent Variable: Kualitas_pelayanan 
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Collinearity Diagnostics• 

Dimensi Variance Proportions 

Model on Eigenvalue Condition Index (Constant) Motivasi 

1 1 1.996 1.000 .00 .00 

2 .004 22.659 1.00 1.00 

a. Dependent Variable: Kualitas_pelayanan 

Residuals Statistics• 

Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Predicted Value 31.7341 

Std. Predicted Value -2.056 

Standard Error of Predicted .403 

Value 

Adjusted Predicted Value 31.6932 

Residual -6.14954 

Std. Residual -2.433 

Stud. Residual -2.726 

Deleted Residual -7.71746 

Stud. Deleted Residual -2.999 

Mahal. Distance .015 

Cook's Distance .000 

Centered Leverage Value .000 

a. Dependent Variable: Kualitas_pelayanan 

Model Summaryb 

44.1495 37.1750 

2.636 .000 

1.139 .538 

45.7175 37.2125 

5.42333 .00000 

2.146 .000 

2.174 -007 

5.56576 -.03750 

2.292 -.015 

6.948 .975 

.947 .041 

.178 .025 

Adjusted R Std. Error of the 

Model R R Square Square Estimate 

1 728a .529 .517 2.52746 

a. Predictors: (Constant), Motivasi 

b. Dependent Variable: Kualitas_pelayanan 

2.64589 

1.000 

.175 

2.72604 

2.49484 

.987 

1.023 

2 68558 

1.061 

1.445 

.151 

.037 

N 

40 

40 

40 

40 

40 

40 

40 

40 

40 

40 

40 

40 
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Scatter-plot 

Dependent Variable: Kualitas_pelayanan 

0 

0 0 0 

0 
0 

0 
0 

0 
0 

0 0 
0 0 0 0 

0 

0 

Regression Standardized Predicted Value 

X3=Y 

REGRESSION /MISSING LISTWISE /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA COLLIN TOL 
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.1 0) /NOORIGIN /DEPENDENT Kualitas_pelayanan /METHOD=ENTER 
Tingkat_stres /SCATIERPLOT=(*SRESID ,*ZPRED). Regression[DataSet1] 
C:\Users\Priyokusumo\Documents\DATA BENAR1.sav 

Variables Entered/Removedb 

Variables 

Model Entered Variables Removed Method 

1 Tingkat_stresa . Enter 

a. All requested vanables entered. 

b. Dependent Variable: Kualitas_pelayanan 

Model Summar/ 

Adjusted R Std. Error of the 

Model R R Square Square Estimate 

1 .358a .128 .105 3.43961 

a. Predictors: (Constant), T1ngkat_stres 

b. Dependent Variable: Kualitas_pelayanan 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 66.199 1 66.199 5.595 .023a 

Residual 449.576 38 11.831 .000 000 

Total 515.775 39 .000 .000 .000 

a. Predictors: (Constant), Tmgkat_stres 

b. Dependent Variable: Kualitas_pelayanan 

Coefficients a 

Standardized 

Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics 

Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF 

1 (Constant) 43.322 2.655 .000 16.317 .000 .000 .000 

Tingkat stres -.527 .223 -.358 -2.365 .023 1.000 1.000 
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Variables Entered/Removedb 

Variables 

Model Entered Variables Removed Method 

1 Tingkat stresa . Enter 

a. All requested vanables entered. 

Collinearity Diagnostics3 

Dimensi 
Variance Proportions 

Model on Eigenvalue Condition Index (Constant) Tingkat_ stres 

1 1 1.979 1.000 .01 .01 

2 .021 9.661 .99 .99 

a. Dependent Variable: Kualitas_pelayanan 

Residuals Statisticsa 

Std. 

Minimum Maximum Mean Deviation N 

Predicted Value 33.8446 40.1631 37.1750 1.30285 40 

Std. Predicted Value -2.556 2.294 .000 1.000 40 

Standard Error of Predicted Value .549 1.509 .733 .235 40 

Adjusted Predicted Value 34.4249 40.0039 37.2021 1.28318 40 

Residual -7.11004 6.46958 .00000 3.39523 40 

Std. Residual -2.067 1.881 .000 .987 40 

Stud. Residual -2.157 1.907 -.004 1.018 40 

Deleted Residual -7.74145 6.64848 -.02708 3.61322 40 

Stud. Deleted Residual -2.272 1.979 -.005 1.035 40 

Mahal. Distance .017 6.534 .975 1.453 40 

Cook's Distance .000 .426 .033 .073 40 

Centered Leverage Value .000 .168 .025 .037 40 

a. Dependent Variable: Kualitas_pelayanan 

C>epe-~d-.-.t '-'ariz-bl-~ K~~Jalita•~pelaya..-.ar-. 

0 

~ 0 

0 
0 

0 
0 
0 

0 0 

0 
0 

0 

Regre•-ic:Jort Standarc:ll:z:e-ct Proed6cte-d V.alo...ae-
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DATA JAWABAN RESPONDEN 
KEMAMPUAN KERJA (X1) 

Responden 
1 2 3 

1 4 4 4 

2 5 5 4 
,.., 

5 5 4 .) 
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Responden 
1 2 3 4 5 

35 4 5 4 5 4 
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MOTIVASI(X2) 
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Responden 
11 12 13 14 15 
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Responden 
21 22 23 

1 4 4 4 

2 4 5 5 

3 4 5 4 

4 4 5 4 

5 5 5 5 

6 4 .... 5 .) 

7 5 4 4 

8 5 4 4 

9 4 3 3 

10 5 3 4 

11 4 5 4 

12 .... 4 4 .) 

13 4 5 4 

14 4 4 4 

15 4 5 4 

16 .... 4 4 .) 

16 17 18 
4 5 5 

4 .... 5 .) 

4 4 5 

3 3 5 

4 3 4 

4 4 4 

4 4 4 

4 4 3 

4 4- .... 
.) 

5 5 5 

5 5 4 

3 .... 5 .) 

4 .... 5 .) 

4 .... 5 .) 

.... 4 5 .) 

24 25 
4 3 

5 4 

4 4 

4 4 

5 5 

4 5 

4 4 
.... 3 .) 

4 4 

4 4 

4 5 

4 4 

5 5 

5 4 
.... 4 .) 

.... .... 

.) .) 

19 
3 
.... 
.) 

4 

3 

4 

4 

4 

4 
.... 
.) 

.... 

.) 

4 
.... 
.) 

4 
.... 
.) 

4 

26 
4 

4 

4 

4 

5 

4 

5 

5 

4 

5 

4 
.... 
.) 

4 

4 

4 
.... 
.) 

20 
5 

4 

5 

3 

4 

3 
.... 
.) 

.... 

.) 

4 

4 

4 

5 

5 

5 

5 

42 

38 

41 

35 

35 

36 

37 

39 

40 

42 

40 

37 

40 

38 

41 

23 

27 

25 

25 

30 

25 

26 

24 

22 
,-~) 
26 

22 

27 
,-_) 

24 

20 

105 

16/41896.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



Responden 
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21 5 4 4 

22 4 5 4 

23 5 4 4 

24 4 4 4 

25 4 5 4 

26 5 5 4 

27 3 " 4 -' 

28 4 5 4 

29 5 5 4 

30 " 3 " -' -' 

31 " 4 4 -' 

32 4 4 4 

"" 4 4 4 -'-' 

34 4 5 5 

35 3 4 5 

36 4 3 4 

37 5 3 3 

38 4 4 4 

39 5 5 5 

40 " 4 4 -' 

KUALIT AS PELA Y ANAN (Y) 
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Responden 
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REKAPITULASI DATA HASILJAWABAN RESPONDEN 

NO KEMAMPUAN MOTIVASI TINGGKAT STRES KUALITAS 
KERJA (X1) (X2) (X3) PELA Y ANAN (Y) 

(-) (+) 

1 40.00 50.00 13.00 23.00 38.00 
2 47.00 46.00 9.00 27.00 42.00 
3 45.00 46.00 11.00 25.00 42.00 
4 41.00 43.00 11.00 25.00 40.00 
5 48.00 42.00 6.00 30.00 41.00 
6 49.00 47.00 11.00 25.00 44.00 
7 45.00 46.00 10.00 26.00 42.00 
8 40.00 41.00 12.00 24.00 40.00 
9 37.00 33.00 14.00 22.00 32.00 
10 41.00 35.00 11.00 25.00 33.00 
11 41.00 40.00 10.00 26.00 38.00 
12 43.00 40.00 14.00 22.00 41.00 
13 43.00 38.00 9.00 27.00 37.00 
14 43.00 36.00 11.00 25.00 35.00 
15 42.00 40.00 12.00 24.00 36.00 
16 37.00 40.00 16.00 20.00 38.00 
17 39.00 42.00 10.00 26.00 40.00 
18 44.00 44.00 8.00 28.00 39.00 
19 37.00 39.00 15.00 21.00 33.00 
20 39.00 45.00 16.00 20.00 39.00 
21 39.00 140.00 11.00 25.00 39.00 
22 37.00 41.00 10.00 26.00 36.00 
23 45.00 41.00 10.00 26.00 43.00 
24 43.00 40.00 12.00 24.00 38.00 
25 45.00 42.00 12.00 24.00 42.00 
26 41.00 42.00 9.00 27.00 37.00 
27 35.00 38.00 16.00 20.00 34.00 
28 36.00 41.00 10.00 26.00 33.00 
29 40.00 35.00 8.00 28.00 32.00 
30 35.00 35.00 18.00 18.00 28.00 
31 40.00 36.00 13.00 23.00 33.00 
32 42.00 37.00 12.00 24.00 35.00 
33 42.00 39.00 14.00 22.00 39.00 
34 37.00 40.00 12.00 24.00 37.00 
35 39.00 42.00 11.00 25.00 37.00 
36 36.00 40.00 13.00 23.00 33.00 
37 37.00 37.00 11.00 25.00 34.00 
38 41.00 40.00 12.00 24.00 38.00 
39 36.00 38.00 10.00 26.00 35.00 
40 38.00 41.00 14.00 22.00 34.00 
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No: 

DAFT AR PERT ANY AAN/QUESTIONER 
DIGUNAKAN UNTUK MELENGKAPI DATA PENELITIAN 

PROGRAM S2 MAGISTER MANAJEMEN, UNIVERSITAS TERBUKA INDONESIA 

Kepada yth: 
Bapak/lbu Home staf dan Lokal staf 
KJRI Johor bahru 
di- Tempat. 

Dengan hormat, dimohon bantuan dan kesediaan Bapak/lbu Home Staf dan Lokal Staf 
untuk mengisi daftar pertanyaan yang kami ajukan dalam rangka pengumpulan data bagi 
penyusunan Tesis perkuliahan kami di S2 Magister Manajemen, Universitas Terbuka. 

Daftar pertanyaan/questioner ini dibuat untuk mengumpulkan data yang diperlukan 
dalam analisa dan penyusunan Tesis kami yang berjudul "Kemampuan Kerja, Motivasi dan 
Tingkat Stres Staf Terhadap Kualitas Pelayanan Yang Diberikan Staf KJRI-JB Terhadap 
WNI/TKI di Wilayah Akreditasi". 

Kepentingan dan manfaat lain dari penelitian ini adalah sebagai bahan masukan bagi 
KJRI-JB untuk peningkatan kualitas pelayanan di masa-masa mendatang dan juga sebagai 
kepentingan akademik. 

Kami menjamin bahwa jawaban yang disampaikan akan terjaga kerahasiaannnya sesuai 
dengan kode etik penelitian. 

Kesediaan Bapak, lbu Home Staf dan Lokal Staf CJntuk mengisi questioner ini kami 
ucapkan ribuan terima kasih. 

Johor Bahru, 

Dewanto Priyokusumo 
NIM :017104959 

ldentitas Kelompok : 
1. Bagian/Fungsi 
2. Jabatan 

ldentitas Responden ; 

2012 

KARAKTERISTIK RESPONDEN 

(beri lingkaran atau tanda X pada jawaban yang dipilih) 

1. Jenis Kelamin a. Laki-laki b. Perempuan 
2. Usia ........... . .Tahun. 
3. Pendidikan a Tamat SMA /setingkat, 

b. Tamat setingkat Diploma (01 ,02,03); 

c. Tamat S1 

d. Tamat S2 

e. Tamat S3 
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4. Masa kerja/lama bekerja di KJRI-JB: .................... Tahun. 

5. Status : kawin/tidak kawin 

6. Perkiraan Penghasilan : a. dibawah Rp.3.000.000,-

b. antara Rp. 3000.000,- s/d Rp. 6.000.000,-

c. antara Rp. 6.000.001,- s/d Rp. 9.000.000,-

d. antara Rp. 9.000.001,- lebih 

Cara pengisian questioner lanjutan dengan memberi satu buah tanda centang (../ atau x) 

pada kotak sekala angka yang tersedia, yang Bapak, lbu rasakan, anggap benar , dan 

setujui. 

1 = Sangat Tidak Setuju, 2 = Tidak setuju, 3 = Ragu-ragu/Netral, 4 = Setuju 

5 = Sangat setuju. 

Mohon kiranya seluruh jawaban diisi dengan lengkap. 

KEMAMPUAN KERJA 

1. Saya mampu bekerja secara professional dan menyelesaikan semua tugas dan 

pekerjaan yang dibebankan kepada saya. 

2. Saya mampu menyelesaikan tugas diluar tugas saya 

11 12 13 14 15 
3. Say a mampu mengambil keputusan kerja yang dituntut tanpa harus menunggu 

perintah dari atasan 

I 12 13 14 15 
4. Saya mampu mempengaruhi orang lain atas ide, pekerjaan yang saya lakukan 

5. Saya mampu berinteraksi dengan orang lain yang berkaitan dengan tugas kerja yang 

dibebankan kepada saya 

6. Saya dapat bekerja secara berkelompok dan menjadi bagian dari tim 

7. Saya mampu menjadi pemimpin dalam suatu pekerjaan tertentu 

8. Saya mampu membaca hasrat pimpinan dan ternan sejawat, atau perasaan mereka 

tanpa harus mendengarkan penjelasan mereka 
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9. Saya mampu mengendalikan diri atas tekanan pekerjaan yang saya terima 

10. Saya mampu bekerja dan menyesuaikan diri dalam berbagi situasi kerja dengan 

berbagai kelompok yang berbeda dalam menyelesaikan suatu masalah. 

11 12 13 14 15 

MOTIVASI KERJA 

11. Saya merasa bangga dengan pekerjaan saya 

11 12 13 14 15 

12. Saya merasa diakui dan aman dan nyaman dalam bekerja 

11 12 13 14 15 
13. Fasilitas pekerjaan yang diberikan kepada saya sudah memadai 

I 1 12 13 14 15 
14. Dalam bekerja saya diterima oleh kelompok teman-teman saya 

11 12 13 14 15 
15. Prestasi kerja saya dihargai oleh pimpinan 

11 12 13 14 15 
16. Lingkungan kerja saya baik dan menyenangkan 

11 12 13 14 15 
17. Saya selalu berdisplin sesuai dengan peraturan kerja. 

11 12 13 14 15 
18. Pimpinan meberikan perhatian dan penghargaan terhadap prestasi kerja saya. 

11 12 13 14 15 
19. Saya merasa aman dengan jaminan hari tua yang saya dapatkan (pensiun, dll) 

I 1 12 13 !4 15 
20. Saya merasa puas dengan upah dan gaji yang saya terima 
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TINGKAT STRESS 

21. Tugas dan pekerjaan yang harus saya jalankan tidak jelas 

22. Tugas-tugas yang diberikan kepada saya terlalu sulit dan kompleks 

23. Saya merasa lingkungan kerja ditempat saya bekerja sudah tidak nyaman 

24. Saya dapat melakukan dan menyelesaikan semua tugas yang dibebabankan 

kepada saya tepat waktu. 

25. Saya merasa atasan atau pimpinan hanya memberikan perintah tanpa memberikan 

solusi dalam suatu pekerjaan. 

26. Saya merasa tidak memiliki karier dan karier saya sudah mentok 

KUALIT AS PELAY ANAN 

27. Dalam memberikan pelayanan Say a me rasa selalu tanggap dan memperhatikan 

waktu ketepatan proses pelayanan. 

1'---:::---1 _...__\2 _l'-----3 ----'---14 --,-----'---15------:---:-' 
28. Saya merasa semua proses pelayanan selalu dilakukan dengan cepat 

I 1 12 13 14 15 
29. Saya paham betul apa yang dilakukan dalam memberikan pelayanan 

11 12 13 14 15 
30. Saya merasa mempunyai kerampilan khusus dalam proses pemberian pelayanan 

31. Saya merasa dalam memberikan pelayanan selalu ramah dan bersahabat 
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32. Dalam memberikan pelayanan Saya melakukan proses komunikasi dengan baik dan 

jelas 

11 12 13 14 15 
33. Dalam menghadapi pelayanan yang membutuhkan perhatian khusus Say a 

melaksanakan dan menangapinya dengan tenang 

11 12 13 14 15 
34. Menurut saya KJRI-JB selalu memberikan jaminan penyelesaian proses pelayanan 

dan perlindungan terhadap WNI dan TKI di wilayah akreditasi 

35. Saya merasa pelayanan yang diberikan stat KJRI-JB kepada WNIITKI sudah sesuai 

dengan harapan WNIITKI 

Selesai, dan kami ucapkan terimakasih atas waktu dan jawabannya, 

semoga Allah, Tuhan YME membalas semua kebaikan Bapak, lbu. Wasalam. 

====dpk==== 
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