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ABSTRACTION

Influence Motivate and Discipline Perception Work The Officer to The Satisfaction of
Public Servicing of Departement Officer in Karimun Regency

Dwi Puspita Budiarti
Universitas Terbuka

dwinsr@yahoo.co.id

Keyword: Motivate of working , the discipline perception of working, the
satisfaction of servicing / treatment

This research is conducted or done to know how the motiyation, and discipline of
working of The Integrated / Servicing Department Officer in Karimun Regency influence
the servicing which is given to the businessman to manage ‘the permit. The working
motivation which is purposed in this research is strength.which iS come from the officer
them self in executing of the organization duty by, wsing”the indicator, such as :
motivation to finish the work, target and requiremefit daccomplishment. In the meantime,
the meaning of discipline working are attitude, béhavieGr and the acts of the officer to to
approrpriate with organization regulation which is written or not. The working diciplin is
measured by indicator suh as : mental attitude, understanding of working and behavior.
While, the satisfaction of servicing is detetmined by the quality of the good / service is
desired. The satisfaction of servicingsase medsured by mainstay, conviction, responsive,
empati and have the shape.

This research is field exp€riment research and it is done for answering two
hypotesis, those are : (1). There-are signification relation between working motivation
and working discipline 40 sth¢ satisfaction of servicing in the integrated servicing
department. ( 2). There arovfiot signification relation between working motivation and
working discipline to the satisfaction of servicing in the integrated servicing department.

The subjek=afithis research is the businessman who is managed the permit. The
research sampel Mis™taken by chance without estimate the accidental sampling. The
analiyst of hypetesis is done with correlation of the person product moment by
constructively of the SPSS 15 program.

From the result of this research clarify motivation and working discipline of the
integrated servicing department officer very influence to the satisfaction of servicing
which is given to the businessman.

As the conclusion, the research is proving that the motivation of working and the
discipline of working have signification impact to the servicing satisfaction.
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ABSTRAK

Pengaruh Motivasi dan Persepsi Disiplin Kerja Pegawai terhadap Kepuasaan
Pelayanan pada Badan Pelayanan Terpadu Kabupaten Karimun

Dwi Puspita Budiarti
Universitas Terbuka

dwinsr@yahoo.co.id

Kata Kunci: Motivasi kerja, persepsi disiplin kerja, kepuasan pelayanan.

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui apakah motwasi dan persepsi
disiplin kerja pegawai Badan Pelayanan Terpadu Kabupaten Karimivin mempengaruhi
kepuasan pelayanan yang diberikan pada pelaku usaha‘yang akan mengurus
perizinan. Motivasi kerja yang dimaksud dalam penelitian irit‘adalah kekuatan yang
berasal dari dalam diri aparatur dalam melaksanakan ‘tugas organisasi dengan alat
ukur atau indikator sebagai berikut : dorongan untukimenyelesaikan pekerjaan, tujuan
dan pemenuhan kebutuhan. Sedangkan yang dimaksud dengan persepsi disiplin kerja
adalah pemahaman sikap, tingkah laku dan perbuatan aparatur yang sesuai dengan
peraturan organisasi baik yang tertulis”thaupun tidak tertulis.Disiplin kerja diukur
dengan indikator sebagai berikut : sikap mental, pemahaman terhadap pekerjaan dan
sikap kelakuan. Sementara itu/ képudsan pelayanan ditentukan oleh kualitas
barang/jasa  yang  dikehendaki,, ~Kepuasan pelayanan  diukur dari
keandalan,keresponsifan,keyakinan,empati,berwujud.

Penelitian ini adaldh penélitian ekrperimen lapangan dan dilakukan untuk
menjawab dua hipotesis;{yaitd : (1). Terdapat hubungan yang signifikan antara
motivasi kerja dan pesgepsrdisiplin kerja terhadap kepuasan pelayanan pada Badan
Pelayanan Terpadu \Kabupaten Karimun. (2). Tidak terdapat hubungan yang
signifikan antdra “\motivasi kerja dan persepsi disiplin kerja terhadap kepuasan
pelayanan pada Bddan Pelayanan Terpadu Kabupaten Karimun.

Subjek penelitian adalah pelaku usaha yang akan mengurus perizinan. Sampel
penelitian diambil secara kebetulan tanpa memperhitungkan ciri-ciri populasi
(‘accidental sampling ), analisis hipotesis dilakukan dengan korelasi Pearson Product
Moment dengan bantuan program SPSS 15.

Dari hasil penelitian tersebut menyatakan bahwa motivasi dan persepsi
disiplin kerja pegawai Badan Pelayanan Terpadu Kabupaten Karimun sangat
berpengaruh terhadap kepuasan pelayanan yang diberikan kepada pelaku usaha
( masyarakat yang mengurus perizinan ).

Sebagai kesimpulan, penelitian ini membuktikan bahwa motivasi kerja dan
persepsi disiplin kerja pegawai mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pelayanan.
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BAB. 11
TINJAUAN PUSTAKA
A. Kajian Teori
1.Definisi Motivasi

Dalam melaksanakan kegiatan, manusia tentu saja didorong oleh sesuatu
dalam jiwanya sehingga manusia tersebut berkehendak untuk melakukan kegiatan
yang dimaksud. Kehendak yang mendorong terjadinya suatu kegiatan yang dilakukan
oleh manusia disebut motif. Motivasi mendorong seseorang untiiks,bekerja dan
melaksanakan kegiatan spesifik sifatnya. Untuk memahami masalah motivasi tersebut
dapat ditelusuri dengan memahami asal kata motivasi ifu/sendiri sebagai langkah
pertama.

Motivasi berasal dari bahasa Latin (mowere) yang sama dengan to move
(Bahasa Inggris) yang berarti mendorofig atau menggerakan, artinya motivasi
merupakan upaya yang dilakukafi “untuk” memunculkan sesuatu dari dalam diri
individu, dorongan kepada gramg lain agar mau melakukan sesuatu guna mencapai
tujuan tertentu yang dibhardpkan melalui pemberian atau penyediaan pemuasan
kebutuhan

Motivasiy, timbul disebabkan adanya motif dalam diri seseorang yang
merangsang orang tersebut untuk melakukan sesuatu yang bisa mempengaruhi tujuan
yang ingin dicapai, seperti diungkapkan oleh Bernard Barelson dan Gray A.Steiner (
Hasibuan, 1999 : 95 ) mengemukakan motif adalah : ” A motive is an state that
energizes, actives, or moves and that direct or channels behaviour toward goals .
Maksudnya sebuah motif adalah suatu pendorong dari dalam untuk beraktivitas atau

bergerak dan secara langsung atau mengarah kepada sasaran akhir.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



40221.pdf

Konsep pemotivasian (motivating), sebenarnya merupakan bagian dari fungsi
manajemen. Menurut Mee dalam Handayaningrat (1996:26) fungsi manajemen
terdiri atas :

1. Planning,

2. Organizing,

3. Motivating,

4. Controlling.

Fungssi tersebut dikenal dengan akronim POMCO. Menurutiya motivating
adalah seluruh proses motive (dorongan kepada para pegawdi, ttuk bekerja lebih
bergairah, sehingga mereka dengan sadar mau bekerjd demi tercapainya tujuan
organisasi secara berhasil guna dan berdaya guna. Séméntara itu Siagian ( 1994 : 128
) menyatakan bahwa motivating sebagai keseldruhan proses pemberian motif bekerja
kepada para bawahan sehingga mereka niau /bekerja secara ikhlas demi mencapai
tujuan organisasi dengan efisien dafi ckonormis.

Ada pula pendapat_.yarig Jmenyatakan bahwa motivasi berkaitan dengan
persoalan bagaimana pefilakindiawali, dienergi, dipertahankan, diarahkan, dihentikan,
dan jenis reaksi subjcktif macam apa terdapat di dalam organisme yang bersangkutan
sewaktu segala hal yang dikemukakan berlangsung ( Jones dalam Winardi, 2001 : 4).

Dalam.hal ini tehnik untuk mengukur motivasi, menurut Petri ( Gibson et al.,
1997 : 94 ) yaitu menggunakan kondisi tertentu dan mengamati perubahan perilaku.
Menurut Gibson et. al. ( 1997 : 94 ) terdapat banyak faktor yang mempengaruhi
terhadap perilaku individu. Namun determinan terpenting bagi perilaku individu
adalah motivasi. Menurutnya motivasi adalah konsep yang menguraikan tentang
kekuatan-kekuatan yang ada dalam diri pegawai yang memulai dan mengarahkan

perilaku.
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Kaitannya dengan perilaku organisasi, Thoha ( 1996 : 35 ) menegaskan bahwa
perilaku individu ini merupakan fungsi dari interaksi antara seorang individu dengan
lingkungannya. Ini berarti bahwa seseorang dengan lingkungannya menentukan
perilaku keduanya secara langsung. Jika individu dengan organisasi berinteraksi maka
akan menimbulkan perilaku individu dalam organisasi. Untuk menjelaskan masalah
ini, maka relasi antara perilaku individu dengan organisasi penting untuk dipahami
sebagai sebuah proses penyelenggaraan organisasi.

Setiap orang yang mempunyai perhatian pada masalah motivasi kerja dalam
keadaan berbeda akan memberikan pendapat dan pengertian yang berbeda terhadap
konsep motivasi kerja, walaupun hampir semuanya sepakat-bahwa motivasi adalah
penggerak dari sebagian besar perilaku seseorangs” Ménurut Harold Koontz dalam
Hasibuan ( 2005 : 95 ) berpendapat bahwa ¢ "\Motivation refers to the drive and
effort to satisfy a want or goal “. ( Motivasi niehunjukan dorongan dan usaha untuk
memenuhi / memuaskan suatu kebutuhan ‘atau untuk mencapai suatu tujuan ).

Selanjutnya Beredoom ‘ddn Gdry A.Stainer yang dikutip oleh Yuwono (
1985 : 19 ), mengemitkakan bahwa : “ Motivasi adalah kondisi mental yang
mendorong aktifitas~dan” memberi energi yang mengarah kepada pencapaian
kebutuhan, ‘meémbefi kepuasan ataupun mengurangi ketidak seimbangan .”
Selanjutnya McClelland ( 1986 :146 ) dalam Yuwono, menambahkan bahwa
disamping motivasi, kemampuan juga perlu dilihat sebagai faktor lain yang
berpengaruh terhadap penampilan kerja seseorang. Menurutnya, tidak ada pekerjaan
yang bisa dilaksanakan dengan sukses jika pelaksana pekerjaan itu tidak memiliki
kemampuan untuk melaksanakan pekerjaan tersebut.

Tetapi kemampuan bukanlah merupakan satu — satunya faktor penentu dalam

mencapai hasil kerja yang optimal. Dalam hal ini seseorang harus pula memiliki
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motivasi untuk mencapai hasil tertentu dalam pekerjaannya. Kedua factor ini
memiliki sifat saling mengisi ('in complementary ).

Selanjutnya Wayne F. Cascio ( dalam Hasibuan, 1999 : 95 ) mengatakan
bahwa : Motivations is a force that results from individuals desire to satisfy they
needs. Maksudnya bahwa motivasi merupakan kekuatan yang berasal dari dalam diri
individu yang dimaksudkan untuk mencapai suatu tujuan yaitu pemenuhan
kebutuhan-kebutuhan dan harapan-harapan.

Apabila kita melakukan penelusuran lebih jauh sebab‘febab manusia
melakukan sesuatu tindakan atau perbuatan, hal ini tidak lain adalah untuk memenuhi
kebutuhan atau keinginannya. Kebutuhaan yang menuntut{pemenuhan tersebut sangat
beraneka ragam bentuknya baik itu kebutuhan yangrbei§ifatfisik maupun psikologis.
Jadi motivasi akan selalu ada selama manusia rhenjalani kehidupannya.

Organisasi menurut Gibson _et ™~ al/ ~(1997:7) adalah kesatuan yang
memungkinkan masyarakat mencapai, suati tujuan yang tidak dapat dicapai secara
perorangan. Dengan kata Jlaiw; didalam organisasi inilah individu-individu itu
melakukan sebuah intéraksissosial untuk mencapai tujuan kolektif. Akan tetapi
organisasi lebih dar1 Sekedar alat untuk menyediakan barang dan jasa. Organisasi juga
menciptakan“lirigkurigan yang sebagian terbesar dari manusia menghabiskan waktu
kehidupannya./Dalam hal ini, organisasi memiliki pengaruh yang besar terhadap
perilaku manusia. Dalam organisasi, individu melakukakan variasi interaksi dengan
berbagai sifat atau karakter individu yang lainnya.

Pemotivasian dalam sebuah organisasi merupakan bagian dari fungsi — fungsi
manajemen. Model — model fungsi manajemen organisasi telah diungkapkan oleh

berbagai ahli di bidangnya, dan dapat diambil kesimpulan bahwa pemotivasian
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merupakan salah satu bagian yang tidak terlepaskan dari fungsi manajemen
organisasi.

Dalam sebuah organisasi, manajemen berfungsi sebagai perencana dan
penentu arah tujuan organisasi dari berbagai alternatif jalan yang harus ditempuh,
pengorganisasian bertujuan untuk mengefektifkan dan mengatur sumber daya
manusia mau bekerja dengan tulus untuk mencapai tujuan organisasi, sesuai dengan
perencanaan usaha — usaha pengorganiasian, selanjutnya adalah pengendalian sumber
daya yang terdapat dalam organisasi dimaksud agar operasional{esganisasi dan
pelaksanaan kerja bawahan sesuai dengan tujuan yang telah ditenttkan,

Selanjutnya Kossen ( 1993 : 8 ) dalam Ahmad, mehjetaskan bahwa ada empat
pola hubungan manusiawi yang bersifat organisasighalf baik itu formal maupun non
formal, yaitu hubungan manajer dengan pekefja,shubungan antar pekerja, hubungan
antar personalis manajemen, dan hubungan’ antar para anggota organisasi dan
masyarakat pada umumnya. Lebih“spesifiknya istilah perilaku organisasi dalam
pemotivasian lebih berorientdsi) /kepada tindakan (action-oriented) dengan
menekankan pada pefigembangan ketrampilan-ketrampilan guna menganalisis,
mencegah, dan menyelesaikan masalah-masalah perilaku dalam organisasi.

Bila dilihat dari perspektif ini, maka peran perilaku organisasi menjadi penting
untuk dirumuskan sebagai sebuah mekanisme organisasi yang sistimatis dan terarah
sehingga mampu membangun kokohnya organisasi. Motivasi merupakan suatu proses
psikologis yang mencerminkan antara sikap, kebutuhan, persepsi,dan keputusan yang
terjadi pada diri seseorang. Motivasi yang ada pada diri seseorang tidak bisa timbul
begitu saja, akan tetapi diperlukan adanya rangsangan yang mampu mempengaruhi
seseorang pegawai untuk bekerja secara sungguh — sungguh demi tercapainya tujuan

organisasi.
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Jelas bahwa motivasi yang timbul dari diri manusia bisa kuat ataupun lemabh,
kekuatan motivasi tersebut ditentukan oleh faktor dari dalam maupun dari luar
manusia, Suriadinata ( 1996 : 36 ) mengungkapkan bahwa :

” Kekuatan motivasi dari sumber daya manusia dapat dipengaruhi oleh faktor

ekstrinsik (motivasi yang ditimbulkan oleh dorongan buatan), intrinsik

(motivasi yang ditimbulkan oleh dorongan yang ditimbulkan dari dalam

dirinya). ”

Motivasi  timbul karena faktor-faktor yang mendorongnya, sedangkan
dorongan dari dalam pegawai dipengaruhi oleh kebutuhan dan keinginan dari pegawai
itu sendiri. Pegawai akan berusaha untuk memenuhi berbagai macam ‘kebttuhannya.
Kebutuhan yang tidak terpenuhi, menyebabkan pegawai mehcari)jaian keluar untuk
memenuhi tingkat kebutuhan tersebut, maka pegawai”akarvinemilih suatu tindakan
dan terjadilah perilaku yang diarahkan untukr matneapai tujuan. Sesudah lewat
beberapa waktu, baru para pimpinan dapat mienilai pfestasi kerja tersebut.

Ada beberapa faktor lain gyahg™hdrus dipertimbangkan sebagai faktor
pendorong timbulnya motivasissehingga akan lebih lengkap, seperti usaha (effort),
ialah tenaga yang dikeluarkan‘pegawai pada waktu melakukan pekerjaan, kemampuan
(ability) menunjukan kecaképan pegawai, seperti kecerdasan, ketrampilan, kemudian
motivasi, seperti \pola” pekerjaan, rentang kendali, gaya kepemimpinan, afiliasi
kelompok “dar1) Karyawan tersebut, tekhnologi dan lain sebagainya. Kepuasan
(satisfication) berarti pemenuhan yang diperoleh dari pengalaman melakukan
berbagai macam pekerjaan dan mendapatkan ganjaran.

Dari uraian diatas jelaslah betapa pentingnya penerapan proses motivasi secara
benar oleh seorang pemimpin, menurut prinsip-prinsip yang berlaku dengan
mempertimbangkan faktor-faktor yang mempengaruhinya. Teori motivasi berupaya

merumuskan apa yang membuat organisasi menyajikan kinerja yang baik dari

pegawai yang ada dalam suatu organisasi.
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Telah banyak teori motivasi yang dikemukakan oleh para pakar. Landy dan
Becker ( dalam Winardi, 2001 : 71 ) mengemukakan bahwa secara garis besar teori
tersebut terbagi menjadi empat katagori, yaitu :

1. Teori kebutuhan (need theory).

2. Teori keadilan (equity theory).

3. Teori ekspektansi (expectancy theory).

4. Teori penetapan tujuan (goal-setting theory).

Teori kebutuhan memusatkan perhatian pada apa yang diperlukan, orang-orang
untuk mencapai kehidupan penuh pemuasan. Dalam prakteky tcori kebutuhan
berhubungan dengan peranan yang dimainkan oleh pekefjaan dalam hal memenuhi
kebutuhan. Menurut teori kebutuhan, maka seseorang‘{ermotivasi, apabila ia belum
mencapai tingkat-tingkat tertentu kepuasan derigan kehidupannya. Teori keadilan
merupakan suatu teori motivasi yang menefangkan bagaimana orang-orang berupaya
mendapatkan kelayakan (fairness) dankeadilan (justice) dalam pertukaran-pertukaran
sosial atau hubungan-hubungan”meniberi-menerima. Teori ekspektansi menyatakan
bahwa orang-orang (epmotivasi untuk berperilaku dengan cara-cara yang
menimbulkan kombifrasi-kombinasi hasil yang diinginkan. Didalam teori ekspektansi
ini mengandung, prinsip hedonisme, dan teori ini dapat dimanfaatkan untuk
memprediksi perilaku pada setiap situasi dimana terdapat suatu pilihan antara dua
buah altenatif atau lebih. Teori penetapan tujuan maksudnya bahwa para manajer dan
pegawai dalam melaksanakan tugasnya harus berorientasi pada tujuan agar cenderung
menemukan jalur yang benar.

Dalam prakteknya, teori kebutuhan berhubungan dengan peranan yang
dimainkan oleh pekerjaan dalam hal memenuhi kebutuhan hidupnya. Seseorang

mempunyai motivasi kalau orang tersebut belum mencapai tingkat kepuasan tertentu
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dengan kehidupannya. Sementara itu, Hirarkhi Kebutuhan Maslow memandang
motivasi manusia sebagai hirarkhi lima macam kebutuhan. Mulai dari kebutuhan
fisiologis yang paling mendasar sampai kebutuhan tertinggi. Menurut Maslow, (
Stoner et.al, 1986 : 447 ), yaitu :

” Individuals will b motivated to fulfill whichevr need is prepotent, or most

powerfull, for them at given time. The propetency of a need depends on the

individual’s current situation and recent experiences. Starting with the
physical needs, which are most basic, each need must be satisfied before the
individual desire to satisfy a need at the next higher level ”

Individu akan termotivasi untuk memenuhi kebutuhan yang paling kuat, bagi
mereka pada kurun waktu tertentu. Kemenonjolan dari kebutuhan 1 térgantung pada
situasi saat ini dan pengalaman masa kini. Dimulai derigamykebutuhan fisik, yang
paling mendasar. Setiap kebutuhan harus dipuaskaii, sebelum individu tersebut
mempunyai keinginan untuk memuaskan kebttuhan pada tingkat yang lebih tinggi.
Adapun jenjang kebutuhan manusia menurtt Maslow tersebut dapat diuraikan sebagai
berikut :

1. Kebutuhan fisiologikal (physiological needs) adalah kebutuhan manusia
akan mempgrtahankdn hidup, merupakan kebutuhan dasar manusia yang
bersifat\primier-untuk mendapatkan sesuatu untuk kelangsungan hidupnya,
sépetti makan, minum dan sebagainya.

2. Kebutuhan akan keamanan (safety and security needs) adalah kebutuhan
manusia yang merefleksi keinginan untuk mengamankan imbalan —
imbalan yang telah dicapai, dan untuk melindungi diri sendiri terhadap
bahaya, cedera, ancaman, kecelakaan, kerugian atau kehilangan.

3. Kebutuhan Sosial (social needs) adalah kebutuhan manusia akan

penerimaan dalam lingkungan sosialnya, pergaulan kelompok kerja dan
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lingkungan kerja. Manifestasi kebutuhan ini tampak antara lain pada
kebutuhan akan perasaan diterima orang lain (sense of belonging)
Kebutuhan untuk maju dan tidak gagal ( sense of achievement ), dan
kekuatan ikut serta ( sense of participation ).

4. Kebutuhan penghargaan / prestasi (esteem needs) adalah kebutuhan akan
pengakuan penghargaan dari karyawan dan masyarakat sekitar
lingkungannya. Penghargaan ini berkaitan erat dengan prestasi dari jabatan
yang dimilikinya. Pada organisasi, imbalan-imbalan yang @apat memenuhi
kebutuhan orang-orang akan penghargaan meliputi % titel, pengakuan,
pujian, simbol-simbol status, tanggung jawab sértapromosi-promosi.

5. Kebutuhan aktualisasi diri (actualizafiont neéds) adalah merupakan
kebutuhan manusia tertinggi dengan mengaktualisasikan diri berdasarkan
kecakapan, kemampuan, ketrampilan,dan potensi optimal untuk mencapai
prestasi kerja yang sangat, memuaskan atau luar biasa yang sulit untuk
dicapai oleh orang laif.

Teori Aldefer imi merupakan teori penyempurnaan dari teori kebutuhan yang

di ungkapkan oleh Maslow. Teorinya disebut dengan ERG yaitu singkatan dari
kebutuhan kéberadadn atau Exsistence needs (E), kebutuhan mengadakan hubungan
atau Relatedness (R), dan kebutuhan akan pertumbuhan atau Growth needs (G). Teori
ERG ini tidak mengasumsi bahwa kebutuhan-kebutuhan berkaitan satu sama lain
dalam sebuah hirarki prepoten atau anak tangga atau dengan kata lain teori ini
memiliki dorongan keatas maupun kebawah. Hasibuan (1999:114) menyatakan bahwa
terdapat perbedaan antara teori ERG dari Aldefer dengan teori Hirarki dari

Maslow,yaitu :
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1. Teori ERG menyatakan bahwa lebih dari satu kebutuhan dapat bekerja
pada saat bersamaan, artinya tidak selalu harus bertingkat-tingkat atau
berjenjang seperti yang dikemukakan oleh Maslow.

2. Teori ERG menyatakan, jika untuk mencapai perumusan kebutuhan yang
lebih tinggi sulit di capai, maka keinginan untuk memuaskan kebutuhan
yang lebih rendah menjadi meningkat.

Teori motivasi McClelland ini berhubungan erat dengan konsep belajar

(Stoner et.al., 1986:451), mencakup tiga kebutuhan,yaitu:

“Need for achievment (n Ach), those with high achievment nees tend to be
highly motivated vby challenging and competitive worksitudtion,people with
low achievement needs tend to perform poorly inlthessanmie sort of situation.
Need for affiliation (n Aft), the need to perforn/affilietion has been cited as a
reason why “telekomuting” — working_from one’s home via
telecommunications lines to the office - has not” become as wideapread in
urban areas as one predicted. Many people,/not surprisingly, want To be
around their coworkers. Need forgPower (n Pow), deals with th degree of
control a person desires over his or“hey situation. This need can be related to
how people deal with failure and\syceess.”

Kebutuhan berprestasi fmeed for” achievement) tinggi cenderung termotivasi
dengan motivasi dengan situasi.kérja yang penuh tantangan dan persaingan, orang
dengan kebutuhan berpréstdsi yang rendah cenderung berprestasi jelek dalam situasi
kerja yang sama.“Kebutuhan berafiliasi ( need for affiliation ) disebutkan sebagai

113

alasan mengapa telecommuting “ bekerja dari rumah sendiri via jalur
telekomunikasi ke kantor tidak tersebar luas di daerah urban seperti pernah
diperkirakan.

Banyak orang tidak perlu diherankan ingin berada di sekeliling rekan
kerjanya. Kebutuhan terhadap kekuatan (need of power) menyangkut dengan tingkat

kendali yang diinginkan seseorang atas situasi yang dihadapinya, kebutuhan ini dapat

dihubungkan dengan bagaimana orang menghadapi kegagalan dan keberhasilan.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



40221.pdf

Selanjutnya dapat dilihat bahwa orang-orang yang termotivasi untuk berprestasi
memiliki tiga ciri umum, yaitu :

1. Sebuah prefensi untuk mengerjakan tugas-tugas dengan derajat kesulitan
moderat.

2. Orang-orang yang berprestasi tinggi juga menyukai situasi-situasi dimana
kinerja mereka timbul karena upaya-upaya mereka sendiri, dan bukan
karena faktor-faktor lain, seperti misalnya kemujuran.

3. Yang mengidentifikasikan mereka berprestasi tinggi adalali-bahwa mereka
menginginkan lebih banyak umpan balik tentang“\keberhasilan dan
kegagalan mereka dibandingkan dengan merekd yang berprestasi rendah.

Dari tiga ciri diatas maka Mc Clelland m€nyimpulkan bahwa pihak yang

berprestasi tinggi cenderung merupakan entrepreneur yang berhasil (dalam Winardi,
2001 :85). Model motivasi dari _Fréderick Herzberg, yang berlandaskan
kebutuhan, dicapainya bukan melalur"observasi klinikal seperti halnya Maslow, tetapi
dari riset lapangan yang mencaktp 200 orang ahli tehnik dan akuntan.

Teori dua faktaf yang dikemukakan oleh Frederick Herzberg (Stoner et. al,

1986 : 456) menyatakan bahwa ketidakpuasan kerja dan kepuasan kerja muncul dari
dua rangkaiainfaktorterpisah :

7 Dissatisfairs ( which he called ” hygiene ” factors ) included salary,
working conditions, and company policy — all of which affected te context in
which work was conducted. The most important of these factors is company
policy, which many individual judge to be a major cause of inefficiency and
ineffectiveness. Positive rating for these factors did not lead to job satisfaction
but merely to the absence of dissatisfaction. Satisfiers ( motivating factors )
include achievement, recognition, responsibility, and advancement — all
related to the job content and the rewards of work performance “

Jadi menurut Herzberg, factor penyebab ketidakpuasan disebut factor

“hygiene termasuk gaji, kondisi kerja dan kebijakan perusahaan, semuanya

mempengaruhi konteks tempat pekerjaan dilakukan. Faktor yang paling penting
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adalah kebijakan perusahaan yang dinilai oleh banyak orang sebagai penyebab utama

ketidak efisienan dan ketidak efektifan. Penilaian possitif untuk factor-faktor ini tidak

menyebabkan kepuasan kerja tetapi hanya sampai hilangnya ketidak puasan. Selain

factor hygiene terdapat factor motivasi, yaitu factor yang memotivasi termasuk

prestasi, pengakuan, tanggung jawab dan kemajuan, semuanya berkaitan dengan isi

pekerjaan dan imbalan prestasi kerja.

Seperti yang dikuti Ling Li Lip dalam Thoha ( 1996 : 125 ), ada semacam

hirarkhi yang mengatur dengan sendirinya kebutuhan — kebutuhan mafiasia itu. Beliau

membagi kebutuhan manusia menjadi lima tingkatan yang tersusun Secara hirarkhi,

yaitu :

5.

. Kebutuhan fisik (psysiological needs) sepertitsandang, pangan dan papan;

Kebutuhan keamanan (safety needs) ;
Kebutuhan sosial (social needs),
Kebutuhan akan harga diri\esteem needs);

Aktualisasi diri (selfdctuglization).

David C.Mc.Cl¢llandy seorang tokoh motivasi lain mengemukakan bahwa

manusia pada hakekatnya mempunyai kemampuan untuk berprestasi di atas

kemampuan orang lain. McClelland membagi kebutuhan manusia menjadi tiga yakni :

1.

2.

3.

Kebutuhan untuk berprestasi;
Kebutuhan untuk berafiliasi;

Kebutuhan untuk kekuasaan.

Ketiga kebutuhan ini merupakan unsur-unsur yang amat penting dalam

menentukan prestasi seseorang dalam bekerja. Menurutnya, seseorang dianggap

mempunyai motivasi untuk berprestasi jika orang tersebut mempunyai keinginan
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untuk melakukan suatu karya yang berprestasi lebih baik dari prestasi orang lain. Pada
dasarnya setiap orang yang bekerja mempunyai berbagai kebutuhan dalam dirinya.

Dalam waktu yang berbeda, setiap kebutuhan ini dapat menjadi pendorong
utama bagi munculnya motivasi kerja dalam diri. Kebutuhan yang menjadi pendorong
utama ini adalah kebutuhan yang paling kuat dibandingkan kebutuhan lainnya.
Klasifikasi kebutuhan seperti yang dikemukakan oleh Maslow seringkali dikaitkan
dengan kekuatan-kekuatan kebutuhan dalam diri seseorang. Maslow mengasumsikan
bahwa kebutuhan yang ada pada hirarkhi yang lebih tinggi ada daldinskondisi yang
paling kuat apabila kebutuhan hirarkhi yang lebih rendah telah dipuaskan secara
minimal. Namun bila belum dipuaskan secara minimal kebufahanpada hirarkhi yang
lebih rendah inilah yang paling kuat mendorong sesgbrafig urituk berperilaku tertentu.
2.Definisi persepsi

Persepsi merupakan kesadaran dafi pemiahaman yang terbentuk (dibentuk)
melalui penginderaan diri dan pengalaman-diri, menurut Mar’at dalam Bimo Walgito
(1990 : 116 ). Dalam wikipedia®baliasa Indonesia, persepsi adalah proses pemahaman
ataupun pemberian maKna atas suatu informasi terhadap stimulus.Stimulus didapat
dari proses penginderaan-terhadap objek,peristiwa atau hubungan-hubungan antara
gejala yang Selanjutnya diproses oleh otak.Dokter Sayoga (2002 : 156) berpendapat
bahwa persepsi (perception) adalah pemahaman, penghayatan atau penginderaan.
3.Definisi disiplin

Kata disiplin berasal dari bahasa latin yang berarti mengajar atau belajar, akan
tetapi secara tradisional, disiplin dianggap sebagai kegiatan negatif yang bertujuan
untuk menghukum para karyawan yang tidak berhasil mematuhi standar
organisasi.Disiplin disatu sisi adalah sikap hidup dan perilaku yang mencerminkan

tanggung jawab terhadap, tanpa paksaan dari luar. Sikap dan perilaku ini dianut
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berdasarkan keyakinan bahwa hal itulah yang benar dan keinsyafan bermanfaat bagi
diri sendiri dan masyarakat.

Wether and Davis ( 1985:54 ) melihat disiplin sebagai usaha untuk memacu
karyawan dalam tindakannya untuk dapat memenuhi standar — standar yang
ditetapkan organisasi. Sedangkan pandangan manajemen modern melihat disiplin
sebagai suatu kesempatan kontruktif untuk memperbaiki ketimpangan menghukum
perilaku seseorang ( Konssen,1990 : 67).

Kedisiplinan merupakan ketaatan kepada lembaga atau or@anisasi beserta
apa yang menjadi ketentuan berdasarkan keinsyapan dan kesadaran bahwa tanpa
adanya ketaatan segala apa yang menjadi tujuan orgadisasi tidak akan tercapai (
Proyudi Admosudirjo, 1990 ). Hamalik ( 1993 : 76 )¥Ymengatakan seorang manajer
bertanggung jawab mengembangkan watak darykepfibadian para karyawan yang
dipimpinnya dengan maksud agar mereka rfiemiliki kebiasaan, sikap, cita — cita, cara
berfikir dan bertindak, berani dan, betrtangging jawab berdasarkan nilai — nilai moral
yang tinggi.

Untuk menegakkan“disiplin kerja pegawai suatu organisasi, ada tiga aspek
yang perlu diperhatikany yaitu :

1.Sikap\ mentdl, yang merupakan sikap taat, tertib sebagai hasil atau
pengembangan dari latihan, pengendalian pikiran dan pengembalian watak.

2.Pemahaman yang baik mengenai sistem aturan perilaku, norma dan kriteria
yang sedemikian rupa.

3.Sikap kelakuan, yang secara wajar menunjukan kesungguhan hati untuk
menaati secara cermat dan tertib. ( Soegeng Prijodarminto, 1994 : 88 ).

Selanjutnya Flippo ( 1994 : 54) lebih menekankan pada faktor hukuman

terhadap pelanggaran disiplin sebagai berikut : dibatasi kepada penerapan pinalti
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(ganjaran) yang diberikan kepada kebiasaan — kebiasaan perilaku yang tidak
diinginkan. Untuk itu pegawai atau tenaga kerja dalam meningkatkan kedisiplinan
bekerja harus dibina untuk mencapai kinerja yang lebih tinggi, seperti yang
diungkapkan oleh Nainggolan ( 1992 : 33) yaitu pembinaan disiplin tenaga kerja
merupakan suatu kegiatan untuk mengarahkan dan mengembangkan kemampuan
seseorang yang sudah dimiliki agar dapat menimbulkan kegairahan kerja dan rasa
tanggung jawab.

Tujuan utama pendisiplinan adalah untuk mendorong karyawan, sepantasnya
ditempat kerja, dimana perilaku yang sepantasnya ditetapkan “sebagai kepatuhan
terhadap peraturan dan prosedur di dalam organisasi Perusahdan. Pada dasarnya
peraturan dan prosedur berfungsi sama dengan peratufan perundang — undangan di
mata masyarakat. Kedisiplinan merupakan saldh $atu fangsi operatif dari Manajemen
Sumber Daya Manusia, yang merupakan fufigsi operatif MSDM yang terpenting.

Karena semakin baik pegawaiy, maka akan semakin tinggi prestasi kerja yang
dapat dicapainya. Tanpa disiplin”pégawai, sulit bagi organisasi untuk mencapai hasil
yang optimal. Selanjutifyar definisi disiplin kerja menurut Nitisemito ( 1991 : 199 )
adalah sebagai besikuts ~” Disiplin kerja adalah sikap, tingkah laku dan perbuatan
yang sesuai dengan peraturan dari perusahaan baik yang tertulis maupun tidak tertulis
”. Sedangkan” menurut Hani Handoko ( 1990 : 153 ) adalah sebagai berikut :
Disiplin adalah kegiatan manajemen untuk menjalankan standar — standar organisasi
. Hani Handoko ( 1990 : 153-154 ) juga mengemukakan bahwa ada dua tipe kegiatan
pendisiplinan yaitu :

a. Disiplin Preventif yaitu kegiatan yang dilaksanakan untuk mendorong para
karyawannya untuk mengikuti barbagai standar dan aturan sehingga

penyelewengan — penyelewengan dapat dicegah.
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b. Disiplin Korektif yaitu kegiatan yang diambil untuk menangani pelanggaran
terhadap aturan — aturan dan mencoba untuk menghindari pelanggaran lebih
lanjut.

Disiplin menurut Heri Simamora ( 1995 : 565 ) adalah : ”Bentuk pengendalian
diri karyawan, dan pelaksanaan yang teratur dan menunjukan kesungguhan tim kerja”.
Jadi pada dasarnya kedisiplinan kerja adalah fungsi operatif Manajemen Sumber Daya
Manusia yang terpenting dan menjadi tolok ukur untuk mengukur atau mengetahui
apakah fungsi — fungsi MSDM lainnya secara keseluruhan telah dilakSanakan dengan
baik atau tidak oleh organisasi.

Menurut Prawirosentono ( 1999:30 ) disiplin adalab*taat‘kepada hukum dan
peraturan yang berlaku. Jadi disiplin kerja pegawdi adalal kegiatan pegawai yang
bersangkutan dalam menghormati perjanjian®kerja dengan organisasi dimana dia
bekerja. Gouzali Saydam (2000 : 54)“ menyatakan bahwa peraturan disiplin
merupakan peraturan yang mengaturskewajiban larangan dan sanksi bagi karyawan

atau pegawai negeri apabila kewdjibar tidak ditaati atau dilanggar.

4.Definisi KepuasanPelayanan
Pelayanan merupakan bagian dari produk dalam bentuk jasa yang
keberadaannya”sebagai bentuk aktifitas, manfaat atau kepuasan yang ditawarkan.
Pelayanan tidak dapat dikatakan sebagai barang, karena dalam pelayanan yang
ditawarkan adalah sesuatu yang tidak tampak (intangible) dalam bentuk kepuasan dan
tidak menghasilkan kepemilikan seperti kepemilikan atas suatu barang.
Kondisi tersebut dipertegas oleh Sugiarto (2004:36) yang menyatakan bahwa
yang dimaksud dengan jasa adalah sebagai setiap tindakan atau perbuatan yang

ditawarkan oleh pihak lain, yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud)
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dan tidak menghasilkan kepemilikan. Tolok ukur suatu jasa sebagai bentuk kegiatan
yang ditawarkan kepada orang lain memerlukan adanya pendekatan, pendekatan yang
efektif agar jasa dapat dinilai sebagai bentuk suatu pelayanan.

Sementara itu Kotler (1997:16) mendefinisikan jasa merupakan setiap tindakan
atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada
dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud) dan tidak menghasilkan kepemilikan
sesuatu. Sebagai suatu kegiatan yang tidak memberikan kepemilikan namun jasa
memberikan kepuasan bagi orang yang menerimannya dalam bentuk{pelayanan yang
prima.

Selanjutnya Tjiptono (2004:32) mengklasifikasikam, adanya 4 (empat)
karakteristik pokok pada jasa yang membedakannya’defigan/produk barang. Keempat
karakteristik tersebut adalah :

1) Intangibility (tidak dapat dilihat), artitiya fidak dapat dilihat dan berbeda dengan
barang, maka jasa hanya dapat, dirasakan atau dikonsumsi tetapi tidak dapat
dimiliki, bila pelanggan“fhembeli jasa maka dia hanya menggunakan atau
menyewa jasa tergebut tetdpi tidak dapat memiliki jasa yang dibelinya. Sebagai
contoh  seorafig) pasien yang sedang dirawat di rumah sakit, dia hanya
mendapatkan pelayanan dari tenaga medis berupa perawatan.

2) Inseparability (tidak dapat dipisahkan), artinya berbeda dengan barang yang
biasanya diproduksi, kemudian dijual, lalu dikonsumsi. Sedangkan jasa biasanya
diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan. Selain itu interaksi antara
penyedia jasa (pemberi pelayanan) dengan pelanggan (pasien) akan
mempengaruhi hasil dari jasa tersebut.

3) Variability (beraneka ragam, tidak terstandar), yaitu bahwa jasa bersifat sangat

variable karena merupakan non standardized output, artinya banyak variasi

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



40221.pdf

bentuk, variasi kualitas dan jenis, tergantung pada siapa, kapan dan dimana jasa

tersebut dihasilkan.

4) Perishability (tidak dapat disimpan, tidak tahan lama), bahwa jasa merupakan

komoditas yang tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan.

Menurut Fitzsimmons (dalam Tjiptono 2004:13 — 14) klasifikasi jasa pada

dasarnya dapat dibagi dalam 7 (tujuh) garis besar sebagaimana ditampilkan dalam

tabel 2.1.
Tabel 2.1 Klasifikasi Jasa berdasarkan bentuk Jasa
Dasar Jasa Klasifikasi Conton
1) Segmen pasar - konsumen akhir salen keeantikan
- konsumen Konsuitan
organisasional manajemen
2) Tingkat - rented-goals penyewaan mobil
perwujudan services

owned-goods
service

reparasi jam

non-goods Service

pemandu wisata

3) Keterampilan - profit service dokter
penyedia jasa
-“"non~ professional supir taksi
sérvice
4) Tujuan organisasi jasa- -~ profit service bank
- non —  profit layanan sosial
service
5) Regulasi - regulated service angkutan umum

non-regulated
service

katering / restoran

6) Tk. intensitas - equipment-based ATM
karyawan
- people-based pelatih
service
7) Tk. kontrak, penyedia - high-contact service universitas
jasa dan pelanggan
- low-contact bioskop

service

Sumber : Tjiptono (2004 : 13 —14)

Berdasarkan tabel 2.1 dapat diketahui bahwa pelayanan merupakan jasa yang

hanya dapat dirasakan tingkat kepuasaannya oleh pihak yang menyelenggarakan
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pelayanan dan pihak yang diberikan pelayanan. Sementara itu, menurut Kotler
(1997:62) yang dimaksud dengan jasa adalah setiap tindakan dan perbuatan yang
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan
tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksinya dapat dikaitkan atau tidak
dapat dikaitkan dengan suatu produk fisik.

Untuk mengatasi masalah-masalah yang mungkin timbul dari karakteristik
jasa tersebut, dapat dilakukan beberapa strategi atau cara untuk meningkatkan kualitas
jasa (kualitas pelayanan), mengelola harapan pelanggan, mengelol@=bukti kualitas
jasa, mendidik pengguna tentang jasa, mengembangkan budayakualitas; menciptakan
automating quality, menindak lanjuti jasa dan dengaf Jmengembangkan sistem
informasi kualitas jasa (pelayanan).

Definisi pelayanan menurut Sutarno (2003w13)dikatakan bahwa *“ Pelayanan
atau service merupakan layanan terhadap p€mibnat atau konsumen jasa dengan tujuan

3

memberikan keyakinan kepada pelanggan”atau konsumen “. Sedangkan pelayanan
menurut Sugiarto (2004:36). ditegaskan bahwa yang dimaksud dengan pelayanan
adalah :

“ Suatu tindakan yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhan orang lain

(konsumen, ‘pelanggan, tamu, klien, pasien, penumpang dan lain lain) yang

tingkat peimmuasannya hanya dapat dirasakan oleh orang yang melayani maupun

yang dilayani”.

Konsumen harus dijadikan segmen atau target pasar jika pelayanan ingin
berhasil dan memberikan manfaat bagi perusahaan dalam bentuk laba. Manajemen
organisasi harus didukung oleh orang - orang yang profesional dan cakap dalam
melaksanakan tugas dengan wewenang yang ada. Fokus kepada pelayanan setidaknya

harus memahami definisi pelanggan sebagaimana dikatakan oleh Bean, dkk (Vincent,

2002:73) sebagai berikut.
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1) pelanggan adalah orang yang tidak tergantung pada kita tetapi kita yang
tergantung kepada dia;

2) pelanggan adalah orang yang membawa kita kepada keinginannya;

3) tidak ada seorangpun yang pernah menang beradu argumentasi dengan
pelanggan;

4) pelanggan adalah orang yang teramat penting yang harus dipuaskan.

Pelayanan merupakan salah bentuk jasa yang sangat berkaitan erat dengan
proses interaksi antara pihak yang melayani dengan pihak yang dila§ani, agar suatu
pelayanan dapat dinikmati oleh konsumen maka perlu memperhatikan prinsip —
prinsip dasar dalam pelayanan. Prinsip — prinsip ddsarydijadikan tolok ukur
keberhasilan dalam menyelenggarakan suatu pelayatian. Makin tinggi komitmen
penyelenggara penyedia jasa makin tinggi pula“tingkat kepuasaan konsumen yang
membutuhkan pelayanan dimaksud.

Menurut Ratminto ( 2005,¢224 ) Kepuasan pelayanan adalah hasil pendapat
dan penilaian masyarakat tethadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh aparatur
penyelenggara pelayandngspublik. Kinerja pelayanan oleh aparatur penyelenggara
pelayanan publiks, ddelah” hasil dari penataan sistem,mekanisme dan prosedur
pelayanan, sChingga pelayanan dapat dilaksanakan secara lebih berkualitas, berdaya
guna dan berhasil guna.

Istilah efektivitas sering muncul dalam mempelajari Ilmu Administrasi
Negara, bagi sebagian orang yang belum memahaminya sering mengacuhkan istilah
efektivitas dengan efisiensi. Efektivitas didefinisikan para pakar dengan kalimat yang
berbeda — beda tergantung pendekatan yang digunakan mereka masing — masing.

Drukker (1964:5) mendefinisikan efektivitas sebagai melakukan pekerjaan

yang benar (doing the right things), sedang efisiensi sebagai melakukan pekerjaan
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dengan benar (doing things right). Dari kedua pengertian yang dikemukakan oleh
Drukker tersebut, maka jelaslah perbedaan antara efektivitas dengan efisiensi.

Lockwood (1994:78) memberikan pengertian analisis efektivitas dan analisis
efesiensi seperti berikut ini, ”Analisis efektivitas ialah analisis mutu output dari suatu
pelayanan standar. Bila mungkin, tingkatkan standar mutu (naikkan tingkat
persyaratan output) untuk meningkatkan keseluruhan mutu output untuk biaya input
yang sama. Sedangkan analisis efisiensi ialah analisis atas unsur-unsur biaya yang
diperlukan untuk menyusun dan melaksanakan sebuah pelayanan yéng, standar dan
operasional. Memeriksa setiap unsur, mengadakan penghematan“biaya, tetapi tetap
mempertahankan mutu output yang akan dicapai .

Berdasarkan pendapat — pendapat pakar terSebiit di“atas, maka dapat ditarik
kesimpulan bahwa efektivitas adalah tingkat\ kemampuan pencapaian tujuan.
Sedangkan efektifitas pelayanan dapat didefinisikan tingkat pencapaian tujuan
pelayanan.

Pelayanan merupakan=ferjemahan dari kata service, yang sering juga
diterjemahkan menjadi¢jasa. "Menurut Kotler (1995:34) jasa adalah setiap tindakan
atau kegiatan yang, dapat‘ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak yang lain yang
pada dasarnyatidak terwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.

Pelayanan yang diberikan oleh aparatur pemerintah kepada masyarakat,
selain dapat dilihat dalam penjelmaan keputusan MENPAN Nomor 81 / 1993, juga
dipertegas dengan Instruksi Presiden Rl Nomor 1 /1995 tentang peningkatan kualitas
pelayanan aparatur pemerintah kepada masyarakat. Oleh karena itu pelayanan yang
diberikan kepada masyarakat tidak dapat diabaikan lagi, bahkan sedapat mungkin
disesuaikan dengan tuntutan globalisasi. Kehidupan dalam era ini ditandai dengan

ketatnya persaingan disegala bidang kehidupan, baik kehidupan berbangsa maupun
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kehidupan bermasyarakat. Oleh karena itu, maka peningkatan pelayanan publik
merupakan salah satu jawaban dalam menghadapi otonomi daerah.

Organisasi yang efektif akan memberi sumbangan resources  yang
berlebihan, dan eksekutif yang cakap akan menghasilkan surplus. Dengan demikian
orientasi terhadap pengukuran pada hasil — hasil kegiatan yang tidak mengharapkan
profit meskipun pengukurannya lebih sulit namun pengukuran tersebut dapat
dilakukan dengan cermat dengan menggunakan ukuran efektifitas. Pada umumnya
organisasi pemerintah (yang tidak mencari laba) berorientasi p@da, pencapaian
efektifitas.

Dengan demikian yang dimaksud dengan kepuasan pelayanan dalam
penelitian ini adalah hasil pendapat dan penilaidn “imasyarakat terhadap kinerja
pelayanan yang diberikan oleh aparatur penyelenggarapelayanan publik. Pengukuran
efektifitas kerja merupakan kriteria dari ef€ktifitas kerja itu sendiri yang nyata, dan
ada beberapa kriteria pengukuran efektifitas’yaitu ( Gordon, 1991 : 22 ) :

1. Tugas yang dilaksandkan

2. Kesungguhafi pelaksanaan tugas

3. Mutu pekerjaan yang dicapai

4. Metode kérja

5. Penfanfaatan waktu

6. Pemakaian alat — alat tersedia.

Sedangkan pelayanan publik menurut Komarudin ( 1983 : 21 ) adalah aktifitas
— aktifitas yang dilakukan untuk memberikan jasa — jasa dan kemudahan —
kemudahan kepada publik. Sedangkan The Liang Gie ( 1983 : 65 ) mendefinisikan
pelayanan publik sebagai kegiatan — kegiatan dari organisasi publik untuk

mengamalkan dan mengabdikan diri kepada masyarakat. Untuk mencapai tujuan
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perangkat daerah dalam memberikan pelayanan publik yang efisien dan efektif sudah
barang tentu sangat dipengaruhi oleh kinerja dan sumber daya aparatur yang ada di
dalam organisasi.

Menurut Rasul, dkk ( 2000 : 39 ) kinerja merupakan kondisi yang harus
diketahui dan informasikan kepada pihak — pihak tertentu untuk mengetahui tingkat
pencapaian hasil suatu instansi dihubungkan dengan misi yang diemban suatu
organisasi serta mengetahui dampak positif dan negatif suatu kebijakan operasional
yang diambil. Kinerja digunakan untuk melakukan penilaian §eeara periodik
mengenai efektifitas operasional suatu organisasi, bagian orgamisasi, dan karyawan
berdasarkan sasaran, standar, dan kriteria yang telah ditetapkamsebelumnya.

Pengukuran kinerja dalam pengertian transfetmadsi dén reformasi dapat dilihat
dari sudut konteks, isi ( content ), dari prosés. ‘Dilihat dari konteks, berarti fungsi
pengukuran kinerja dalam memberikan umpan-balik ( feedback ) maupun umpan
depan ( feedforward ) baik melalui pemantauan, evaluasi, review maupun teknik,
dan metode pengukuran kinerja="Déngan demikian pengukuran kinerja secara benar (
efektif ) harus memenfuhi kedua persyaratan diatas ( sejajar dan mendahului ).

Dengan pengukurdn kinerja diharapkan pola kerja dan pelaksanaan tugas
pembangunaiihdan tugas — tugas umum pemerintahan akan terlaksana lebih efisien dan
efektif dalam mewujudkan tujuan nasional. Hal tersebut sejalan dengan diungkapkan
oleh Lester R Bittel dan John W Newestrom dalam Rasul, dkk (2000 : 41) bahwa
pengukuran kinerja akan berguna untuk :

1. Mendorong orang agar berlaku positif atau memperbaiki tindakan mereka

yang dibawah standar kinerja ( to encourage good behavior or to correct

and discourge below standard performance ).
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2. Sebagai bahan penilaian bagi manajemen apakah mereka telah bekerja
dengan baik ('so satisfy them about how well they are doing ).

3. Memberikan dasar yang kuat bagi pembuat kebijakan untuk meningkatkan
organisasi ( to provide a firm foundationfor later judgements that concern
on the organization’s improvement ).

Tan Seri Dato’Seri Ahmad Sarji bin Abdul Hamid dan Rasul,dkk (2000 : 45)
menyebutkan bahwa pengukuran kinerja merupakan suatu proses pengukuran kinerja
aktual dan pengevaluasiannya berdasakan target yang telah ditetapkdim(performance
measurement is a process of measuring actual performance and\evaluating it against
set targets). Dalam pengukuran Kinerja (performancé jmeasiremen) organisasi
hendaknya dapat menentukan aspek — aspek sapd saja yang menjadi topik
pengukurannya.

Secara umum dapat dikatakan bahwa dalam’péngukuran kinerja akan diukur :

1. Kelompok input

2. Kelompok proses
3. Kelompok output
4. Kelompok dutecome
5. Kelompok manfaat
6. Kelompok dampak.

Konsepsi performance measurement dalam pembahasan disini akan mendekati
suatu pola sebagai derivasi dari strategic management. Dalam hal tersebut dikatakan
bahwa pengukuran kinerja memiliki komponen — komponen yang terdiri dari :

1. Penetapan indikator kinerja.
2. Pencapaian kinerja.

3. Evaluasi kinerja.
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Pelayanan erat kaitannya dengan kepuasan pelanggan sehingga peningkatan
kualitas pelayanan menjadi kunci utama dalam penyelenggaraan pelayanan baik
dilingkungan pemerintahan maupun dilingkungan swasta. Pelayanan menyiratkan
keberhasilan dalam berbagai kegiatan lembaga sehingga pelayanan harus didisain
sebaik mungkin dan pelayanan harus diselenggarakan secara aktif dan dinamis serta
mengikuti dinamika kemajuan zaman dan tekhnologi yang berlandaskan kebutuhan
dan aspirasi konsumen.

Efektivitas pelayanan dapat diwujudkan oleh pemerintah apabilaimemperhatikan
segi kualitas dan kuantitas aparatur pemerintah. Kondisi apatatur” yang secara
kuantitas kurang memadai dapat dilakukan dengan jalan €nemingkatkan kualitas. Hal
ini senada dengan pendapat Idrissalam ( 1994:74),4ang menyatakan bahwa kualitas
aparatur pemerintah sangat menentukan mutQ pelaydnan yang diberikan. Kualitas
aparatur pemerintah ada kaitannya dengan ldtar belakang pendidikan dan ketrampilan.

Menurut Moenir ( 1992 : 83)\ketidak puasan masyarakat terhadap pelayanan
yang diberikan oleh aparat biroktasi pada dasarnya disebabkan oleh tiga faktor :
1. Sistem / progedur yarg kurang sempurna.
2. Prasarana‘dan sarana yang kurang lengkap.
3. Stmber daya manusia baik pada sisi kemampuan atau ketrampilan maupun
sikap mental aparat pemerintah.

Salah satu sikap mental yang dimaksud adalah disiplin aparat, dari ketiga faktor
tersebut yang terpenting dalam hal ini adalah faktor sumber daya manusia, mengingat
sumber daya manusia merupakan determinan bagi perkembangan organisasi. Menurut
Tjiptono (2004 : 58) agar suatu pelayanan dapat memberikan kepuasan pelanggan,
secara garis besar terdapat empat unsur pokok dalam penyelenggaraan pelayanan

yaitu :
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1. Kecepatan, suatu kondisi dimana para penyedia jasa cakap dan tidak ragu —
ragu dalam melayani pengguna jasa. Dalam hal ini pemberi jasa tahu apa
yang akan dilakukan.

2. Ketepatan, suatu pelayanan dikatakan tepat waktu apabila jangka waktu
pelayanan oleh pemberi jasa sesuai atau tepat dengan jangka waktu yang
dijanjikan kepada pelanggan.

3. Keramahan, suatu keadaan dimana pengguna jasa merasa diperlakukan
dengan cara yang : baik, sopan — santun, penuh perhatian dari'peduli.

4. Kenyamanan, suatu keadaan dimana pengguna jasa mesasa puas atas kondisi
dan fasilitas yang diberikan seperti tempat yang bersih, sejuk, nyaman dan
lain - lain.

Sebagai upaya untuk mewujudkan prinsip, — prinsip pelayanan diatas dapat
berjalan, maka faktor exellence ini harus mé€njadi perhatian baik dalam sudut pandang
konsumen dan penyedia jasa adalali :

a) Memuaskan pelanggan sehingga’

1) Bagi pelanggafi kebutuhannya terpenuhi.

2) Bagi karyawan akan lebih percaya.

3) Bagiperusahaan akan terkesan profesional.

b) Meningkatkan loyalitas pelanggan sehingga :

1) Bagi pelanggan merasa dihargai dan mendapatkan pelayanan yang baik.

2) Bagi karyawan menjadi kepuasan pribadi.

3) Bagi perusahaan kelangsungan usaha perusahaan terjamin.

c) Meningkatkan penjualan produk dan jasa, sehingga :
1) Bagi pelanggan merasa dipercaya sebagai mitra bisnis.

2) Bagi karyawan akan menambahkan ketenangan kerja.
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3) Bagi perusahaan mendorong masyarakat untuk berhubungan dengan
perusahaan.

d) Meningkatkan pendapatan perusahaan, sehingga :

1) Bagi pelanggan merasa menemukan perusahaan yang profesional.

2) Bagi karyawan memupuk semangat untuk meniti karier.

3) Bagi perusahaan mendorong kemungkinan ekspansi dan meningkatkan laba
perusahaan.

Sedangkan dalam konteks penyedia pelayanan terdapat dasar — @asar pelayanan
yang harus dipahami dan dimengerti seorang customer service yang menurut Kasmir
(2004 : 18) bahwa hal — hal tersebut adalah :

1. Berpakaian dan berpenampilan rapi /dafi, bérsih. Berpakaian dan
berpenampilan yang rapi dan bersih” artinya” karyawan harus mengenakan
baju dan celana yang sepadan d€ngan”kombinasi yang menarik, gunakan
pakaian seragam sesuai dehgan waktu yang telah ditetapkan.

2. Percaya diri, bersikap“akrab dan penuh dengan senyum. Dalam melayani
pelanggan, kafyawan fidak boleh ragu - ragu akan tetapi harus memiliki
keyakinan dan tihgkat kepercayaan diri yang tinggi. Karyawan juga harus
dapat ‘berstkap akrab dengan pelanggan. Karyawan harus murah senyum
dengan raut muka yang menarik hati serta tidak dibuat buat.

3. Menyapa dengan lembut dan berusaha menyebutkan nama jika sudah
dikenal. Pada saat pelanggan datang, karyawan harus segera menyapa lebih
dahulu dan kalau sudah pernah bertemu sebelumnya menyapa dengan
menyebutkan namanya.

4. Berbicara dengan bahasa yang baik dan benar. Dalam berkomunikasi dengan

pelanggan menggunakan bahasa yang baik dan benar serta mudah
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dimengerti. Hal ini dilakukan untuk memberikan kemudahan dan
pemahaman bagi pelangggan.

5. Bergairah dalam melayani pelanggan dan tunjukkan kemampuan. Selalu
bersemangat dalam memberikan pelayanan tanpa memperlihatkan rasa lelah,
lesu dan atau kurang bersemangat. Dengan pelayanan yang dilaksanakan
secara semangat dan memperlihatkan profesionalisme pelayanan akan
mendorong kepuasan batin bagi pelanggan.

6. Mampu meyakinkan pelanggan serta memberikan kepudsan, Karyawan
memberikan keyakinan kepada pelanggan untuk memberikan rasa puas yang
diperlihatkan dalam bentuk pelayanan yang baiks

7. lJika tidak sanggup mengani permasalahan/yang add, minta bantuan. Apabila
suatu lembaga benar - benar mefigadopsi berbagai prinsip — prinsip
pelayanan dan bagaimana patd customer service berperilaku maka
keberhasilan akan menjadizjawaban atas semua kinerja pelayanan yang
diselenggarakan.

Menurut Lovelock dalam Supranto (1997:112), sistem penyampaian pelayanan

jasa kepada konsumemnengandung 6 (enam) pertanyaan yang harus dijawab, yaitu :

1. Bagaithana’urutan yang seharusnya dari berbagai macam langkah dalam
menyampaikan pelayanan jasa kepada konsumen, kapan dan dimana
langkah-langkah tersebut dilakukan.

2. Apakah penyedia pelayanan jasa tersebut perlu menjalankan sendiri
langkah-langkah penyampaian jasanya kepada konsumen atau perlu

menjalin kerjasamanya dengan pihak lain.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



40221.pdf

3. Bagaimana proses hubungan yang seharusnya terjadi antara konsumen dan
organisasi penyedia pelayanan jasa, apakah konsumen dapat menghubungi
melalui telepon atau harus mendatangi penyedia pelayanan jasa tersebut.

4. Bagaimana seharusnya proses penyampaian pelayanan jasa kepada
konsumen, apakah penyedia pelayanan jasa melayani konsumen dalam
bentuk kelompok-kelompok atau perindividu.

5. Bagaimana seharusnya mekanisme dalam melayani konsumen, apakah harus
berdasarkan pola mekanisme ‘‘first in — first serve” atau hafus,memberikan
prioritas kepada beberapa konsumen dengan kriteria tadi.

6. Bagaimana seharusnya suasana yang dibentuk bérkaitandengan penampilan
dan sikap pemberi pelayanan jasa, jenis furniture; lay out ruang termasuk
dekorasi dan hiasan dinding serta musikatau V.

7. Kualitas pelayanan dapat diartikaii sebagai suatu usaha yang dilakukan oleh
manajemen perusahaan dtay lembaga melalui optimalisasi pemanfaatan
seluruh sumber daya ofganisasi dengan meningkatkan kualitas produk demi
tercapainya kepuasaanpelanggan. Kualitas pelayanan sebagai bentuk senjata
ampuh _dari~sekaligus menjadi andalan perusahaan dalam menunjang
kesinamburigan usaha dan kegiatan bisnis perusahaan.

Menurut-Sugiarto (2004:39) bahwa yang dimaksud dengan kualitas pelayanan

adalah :

“Suatu penyajian produk atau jasa sesuai dengan ukuran yang berlaku ditempat

produk tersebut diadakan dan penyampaiannya setidaknya sama dengan yang

diinginkan dan diharapkan oleh konsumen”.

Sementara itu, menurut Wykof dan Lovelock (1998) dalam Sugiarto (2004:39)

dijelaskan bahwa yang dimaksud dengan kualitas pelayanan adalah :

“Tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat
keunggulan untuk memenuhi keinginan pelanggan, dengan kata lain ada faktor
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utama yang mempengaruhi kualitas jasa yaitu jasa yang diharapkan (expected
service) dan jasa yang diterima (perceived serviced)”

Jika jasa yang diterima atau dirasakan (perceived serviced) sesuai dengan yang
diharapkan, kualitas pelayanan tersebut akan dianggap baik dan memuaskan. Jika jasa
yang diterima (perceived serviced) melampaui harapan, kualitas pelayanan tersebut
dipandang ideal. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah daripada yang
diharapkan maka kualitas jasa dianggap buruk. Jadi baik atau buruknya kualitas jasa
tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggan
secara konsisten.

Prasyarat utama dalam menunjang keberhasilan Bbisni§ perusahaan dan
diharapkan dapat mendongkrak pangsa pasar menurut’Tjiptefo (2004 : 27) terdapat
tiga tahapan dalam pengendalian kualitas pelayanarigebagai berikut :

1. Melakukan investasi dalam seleksi“dan pelatihan personil secara baik.

2. Melakukan standarisasi prose§ pelaksanaan jasa, hal ini bertujuan untuk
mengetahui faktor —~faktor ang menyebabkan kegagalan dalam jasa
tersebut.

3. Memantau kgpuasan pelanggan melalui sistem saran dan keluhan survey,
sehingga'pelayanan yang kurang baik dapat dideteksi dan dikoreksi.

Faktor kualitas pelayanan atau quality service menjadi alat sekaligus menjadi
senjata ampuh untuk menjaga persaingan dengan perusahaan sejenis. Faktor ini juga
dapat dijadikan sebagai alat untuk membuat perbedaan dengan adanya perbandingan
keunggulan baik dalam kualitas pelayanan maupun hasil dari penyelenggaraan suatu
pelayanan.

Menurut pendapat Tjiptono (2004 : 27) terdapat lima dimensi kualitas jasa

pelayanan yaitu :
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a) Bukti langsung (tangible) meliputi :

1) Fasilitas pelayanan.

2) Fisik pelayanan.

3) Perlengkapan karyawan.
4) Sarana komunikasi.

b) Kehandalan (reliability) sebagai bentuk kemampuan untuk memberikan
pelayanan yang dijanjikan dengan cara yang memuaskan dan cepat.

c) Daya tanggap (responsiviness) yaitu keinginan karyawan ufituk membantu
pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggapsdan meémperlihatkan
kepedulian.

d) Empati yaitu meliputi kemudahan dalam melakukdn hubungan komunikasi yang
baik dan memahami kebutuhan pelanggari.

e) Jaminan (assurance) yaitu : kemamptian customer service, kesopanan customer
service dan adanya jaminan atas\pelayanan.

Sementara itu menurut Rangkuti (2002 : 19) ciri — ciri kualitas jasa dapat
dievaluasi kedalam lima dimensi besar sebagai berikut :

a) Kehandalan & (7eliabity), untuk mengukur kemampuan perusahaan dalam
membetikan jasa yang tepat dan dapat diandalkan.

b) Daya Tariggap (responsiveness), untuk membantu dan memberikan pelayanan
kepada pelanggan dengan cepat dan tepat.

c) Jaminan ((4ssurance), untuk mengukur kemampuan dan kesopanan karyawan
serta sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh karyawan perusahaan.

d) Empati (emphaty), untuk mengukur pemahaman karyawan terhadap kebutuhan

konsumen serta perhatian yang diberikan oleh karyawan.
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e) Kasat Mata (tangible), untuk mengukur penampilan fisik, peralatan, karyawan
serta sarana komunikasi.

Sementara itu menurut Vincent (2002 : 1) dijelaskan bahwa untuk perbaikan
kualitas dalam manajemen industri jasa, maka VINCENT sebagai suatu singkatan
yang disusun dengan menggunakan nama penulis terdiri dari rangkaian hurunf — huruf
yang memiliki makna sebagai berikut :

a) Visionary Transformation (transformasi visi).

b) I nfrastructure (infrastruktur).

c) N eed for Improvement (kebutuhan untuk perbaikan).

d) C ustomer focus (fokus pelanggan).

e) E mpowerment (pemberdayaan).

f) N ew Views of Quality (pandangan baru téntang kaalitas).

g) T op Management Commitment (komitmen/manajemen puncak).

Masih menurut Vincent (2002 :2) bahwa dalam melaksanakan prinsip
pelayanan dengan mengacu kepada pendapat diatas, terdapat beberapa dimensi atau
atribut yang harus dipeshatikan dalam perbaikan kualitas pelayanan jasa yaitu :

a) Ketepatan waktupelayanan, hal — hal yang perlu diperhatikan disini berkaitan
dengan‘waktu tinggu dan waktu proses.

b) Akurasi pelayanan, yang berkaitan dengan reliabilitas pelayanan dan bebas
kesalahan — kesalahan.

c) Kesopanan dan keramahan dalam memberikan pelayanan, terutama bagi mereka
yang berinteraksi langsung dengan pelanggan eksternal, seperti operator telepon,
petugas keamanan, pengemudi, staf administrasi, kasir dan orang-orang yang
dalam perusahaan berada pada garis depan dalam melayani langsung pelayanan

eksternal.
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d) Tanggung jawab, berkaitan dengan penerimaan pesanan dan penanganan
keluhan dari pelanggan eksternal.

e) Pelayanan dan ketersediaan sarana pendukung, serta pelayanan komplementer
lainnya.

f) Kemudahan mendapatkan pelayanan, berkaitan dengan banyaknya outlet,
banyaknya petugas yang melayani seperti kasir, staf administrasi, banyaknya
fasilitas pendukung seperti komputer untuk memproses data, dan lain - lain.

g) Variasi model pelayanan, berkaitan dengan inovasi untuk merfiberikan pola —
pola baru dalam pelayanan, features dari pelayanan dan lain, -Main,

h) Pelayanan pribadi, berkaitan dengan fleksibilita€, jpenarniganan permintaan
khusus, dan lain - lain.

i) Kenyamanan dalam memperoleh pelayahan,, berkaitan dengan lokasi, ruangan
tempat pelayanan, kemudahan_ nitnjangkau, tempat parkir kendaraan,
ketersediaan informasi, petunjukypeturijuk dan bentuk lainnya.

j) Atribut pendukung pelayahan Aainnya, seperti lingkungan, kebersihan, ruang
tunggu, fasilitas musik, ‘A€, dan lain - lain.

Menurut Olivery 1980 ) dalam Supranto ( 1997 : 233 ) pengertian kepuasan
pelanggan adalah

”Suatutingkat perasaan seseorang setelah membandingkan antara kinerja/hasil
yang dirasakan dengan harapannya ”.

Jadi, tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang
dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja di bawah harapan, maka pelanggan akan
kecewa. Bila kinerja sesuai dengan harapan, pelanggan akan puas.Sedangkan bila
kinerja melebihi harapan, pelanggan akan sangat puas.

Untuk menciptakan kepuasan masyarakat ( pelaku usaha ), Badan Pelayanan

Terpadu Kabupaten Karimun harus menciptakan dan mengelola suatu sistem agar
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semua pelaku usaha datang mengurus perizinan sesuai dengan batas waktu yang
ditentukan. Kepuasan pelanggan ditentukan oleh kualitas barang/jasa yang
dikehendaki pelanggan.

Menurut Philip Kotler dalam Supranto ( 1997 : 231 ) terdapat lima determinan
kualitas jasa yang menentukan kepuasan pelanggan ( identik dengan kepuasan
pelayanan ) yaitu :

1. Keandalan ( reliability ), kemampuan untuk melaksanakan jasa yang

dijanjikan dengan tepat dan terpercaya;

2. Keresponsifan ( responsiveness ), kemauan untuk membantu pelanggan dan
memberikan jasa dengan cepat atau ketanggapan;

3. Keyakinan ( confidence ), pengetahuan /danf kesopanan karyawan serta
kemampuan mereka untuk menimbulKarnkepercayaan dan keyakinan atau
assurance”,;

4. Empati ( emphaty ), syardt untuk”peduli, memberi perhatian pribadi bagi
pelanggan;

5. Berwujud ( taugibleN), penampilan fasilitas fisik, peralatan, personel dan
media komunikasi
Sedarigkan menurut Engel (1990) dalam Tjiptono (2004 : 53) menyatakan

bahwa :
”Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif yang
dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil sama atau melampaui harapan
pelanggan”.
Dengan demikian dapat diambil kesimpulan bahwa ada kesamaan diantara dua
definisi diatas yaitu bahwa tingkat kepuasan adalah fungsi dan perbedaan antara

kinerja yang dirasakan dengan harapan atau tingkat perasaan pelanggan yang
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diperoleh atau dirasakan setelah pelanggan menikmati suatu produk atau pelayanan
jasa.

Tingginya tingkat persaingan dan kompetisi dalam pelayanan publik
khususnya dilakukan oleh pihak swasta yang selalu merumuskan berbagai produk
unggulan yang memberikan kemudahan dan kenyamanan bagi publik. Bagi
pemerintah apa yang dilakukan swasta hendaknya menjadi pembelajaran untuk
memberikan pelayanan prima kepada publik apalagi ada beberapa pelayanan yang
menjadi monopoli pemerintah seperti masalah perizinan.

Agar monopoli perizinan tersebut mendapat respon ‘positif “yang bersifat
berkesinambungan, sudah sewajarnya jika pemerintah begpacunurtak mencari model
atau pendekatan strategis untuk memberikan kepuasar pelayanan kepada konsumen
khususnya masyarakat luas.

Kepuasan merupakan tingkat perasadn ‘konsamen yang diperoleh setelah
konsumen melakukan/menikmati sesuatu. Dengan demikian dapat diartikan bahwa
kepuasan konsumen merupakan petbedaan antara yang diharapkan konsumen ( nilai
harapan ) dengan situasi yang“dibefikan perusahaan di dalam usaha memenuhi
harapan konsumen.

Soelasih (2004186 ) mengemukakan bahwa : nilai harapan = nilai persepsi
maka konsumé&iipuassnilai harapan < nilai persepsi maka konsumen sangat puas, nilai
harapan > hilal persepsi maka konsumen tidak puas, nilai harapan dibentuk melalui
pengalaman masa lalu, komentar atau saran dari konsumen dan informasi dari
pesaing. Adapun nilai persepsi adalah kemampuan perusahaan di dalam melayani
konsumen dan dalam upaya memuaskan konsumen.

B. Kerangka Berpikir
Dari kerangka teori dijelaskan bahwa motivasi kerja aparatur Badan Pelayanan
Terpadu Kabupaten Karimun merupakan dorongan agar aparatur dapat melaksanakan

pekerjaan sesuai dengan tujuan organisasi dengan memenuhi kebutuhannya. Untuk
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kepentingan penelitian digunakan konsep teori motivasi Harold Koontz dalam
Hasibuan ( 2005 : 95 ) yaitu : dorongan,tujuan dan pemenuhan kebutuhan.

Konsep teori yang digunakan untuk meneliti tentang disiplin kerja aparatur Badan
Pelayanan Terpadu Kabupaten Karimun menurut Soegeng Prijodarminto dalam
Ahmad.(2003) ( 1994 : 88 ) yaitu : sikap mental, pemahaman dan sikap kelakuan.
Sedangkan teori kepuasan pelayanan menggunakan teori Kotler dalam Supranto (
1997 : 231 ) yaitu : keandalan, keresponsifan, keyakinan, empati dan berwujud.

Motivasi dan disiplin kerja aparatur Badan Pelayanan Terpédu,_Kabupaten
Karimun bertujuan untuk memberikan pelayanan publik yang sesuai déngan standar
pelayanan, sehingga masyarakat merasa puas. Oleh kdremra, hal tersebut, penulis
tertarik untuk meneliti seberapa besar pengaruh metivdsi dan disiplin kerja aparatur
terhadap kepuasan pelayanan.

Berdasarkan tinjauan teoritis yang_ditraikan diatas, maka dapat digambarkan
kerangka berpikir dalam penelitian ininsebagai berikut ( gambar 2.1 ).

Gambar 2.1 Kerangka Begpikir tentang Pengaruh Motivasi dan Disiplin Kerja

Pegawai terhadap Kepuasan Pelayanan pada Badan Pelayanan
Terpadu Kabupaten Karimun

Motivasi kerja 4

- Dorongan

- Tujuan

- Pemenuhan k€butuhan

A 4

Kepuasan Pelayanan :
- Keandalan

- Keresponsifan

- Keyakinan

- Empati

- Berwujud

A 4

A

Persepsi disiplin kerja :
- Sikap mental

- Pemahaman

- Sikap kelakuan
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Berdasarkan rumusan masalah, tujuan penelitian dan kerangka pemikiran di
atas, maka dapat dirumuskan hipotesis teoritik ( theoritical hypothesis ) dan hipotesis
penelitian ( research hypothesis ) ini sebagai berikut :

1. Hipotesis teoritik (theoritical hypothesis )
Hipotesi teoritik penelitian ini seperti dirumuskan berikut ini.
a. Hipotesis minor.
1).Ada pengaruh positif yang signifikan motivasi kerja pegawai terhadap
kepuasan pelayanan pada Badan Pelayanan Terpadu Kabupaten Katimun
2).Ada pengaruh positif yang signifikan persepsi disiplin kerja pegawai terhadap
kepuasan pelayanan pada Badan Pelayanan Terpadudabupaten Karimun.
b. Hipotesis mayor.
Ada pengaruh positif yang signifikan secarasbersama-sama antara motivasi dan
persepsi disiplin kerja pegawai terfladdp” kepuasan pelayanan pada Badan
Pelayanan Terpadu Kabupaterd Karitpun.
2. Hipotesis penelitian (reseqrefi hypothesis )
Hipotesis penelitian” sebagai jawaban permasalahan pokok penelitian ini, yaitu:
bahwa Motivasi “dan Persepsi Disiplin Kerja Pegawai berpengaruh terhadap
KepuasariwPelayanan pada Badan Pelayanan Terpadu Kabupaten Karimun.
C. Definisi Operasional

Guna memudahkan dalam proses pengukuran variabel yang dipergunakan
dalam penelitian ini maka konsep yang telah dirumuskan dioperasionalkan dalam
bentuk indikator-indikator penelitian yang berskala ordinal. Adapun konsep yang

dirumuskan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut.
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1.Motivasi kerja (Harold Koontz dalam Hasibuan) adalah kondisi mental yang
mendorong aktifitas dan memberi energi yang mengarah kepada pencapaian
kebutuhan, memberi kepuasan ataupun mengurangi ketidak seimbangan.
Adapun indikator motivasi kerja adalah :
a. Dorongan, adalah kondisi psikologis pegawai yang merangsangnya untuk
berperilaku mencapai tujuan yang ditetapkan
b. Tujuan, adalah sesuatu yang harus dicapai oleh pegawai Badan Pelayanan

Terpadu, yaitu tercapainya pelayanan perizinan terpadu yang profesional .

c. Pemenuhan kebutuhan,adalah kebutuhan pegawai baiky pribadi maupun
organisasi.

2.Persepsi (dalam wikipedia bahasa Indonesia)adalah'{ proSes pemahaman ataupun
pemberian makna atas suatu informasi terhadap ‘stimulus

3.Disiplin kerja (Soegeng Prijodarminto ddlammAhmad) adalah sikap, tingkah laku
dan perbuatan yang sesuai dengah peraturan organisasi yang tertulis maupun tidak
tertulis.
Adapun indikator disiplin kerja adalah :

a. Sikap mental adalah merupakan sikap taat, tertib sebagai hasil atau
pengetabangan dari latihan, pengendalian pikiran dan pengembalian watak
pegawai

b. Pemahaman, adalah pemahaman pegawai mengenai sistem aturan perilaku,
norma dan kriteria aturan organisasi yang tertulis maupun tidak tertulis

c. Sikap kelakuan, yang secara wajar menunjukan kesungguhan hati untuk
menaati secara cermat dan tertib aturan — aturan organisasi.

3.Kepuasan Pelayanan (Kotler dalam Supranto) adalah hasil pendapat dan penilaian

masyarakat ( pelaku usaha ) terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh
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pegawai Badan Pelayanan Terpadu Kabupaten Karimun sebagai penyelenggara
pelayanan publik.
Indikator kepuasan pelayanan adalah :
a. Keandalan ( reliability ), kemampuan pegawai untuk melaksanakan jasa yang
dijanjikan dengan tepat dan terpercaya;
b.Keresponsifan ( responsiveness ), kemauan pegawai untuk membantu
pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat atau ketanggapan;
c.Keyakinan ( confidence ), pengetahuan dan kesopanan{pegawai serta
kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan ‘dan keyakinan atau ”
assurance”,;
d.Empati ( emphaty ), syarat untuk peduli pegdwai, memberi perhatian pribadi
bagi pelanggan;
e.Berwujud ( tangible ), penampilan tasilitas fisik, peralatan, personel dan media
komunikasi.

4. Badan Pelayanan Terpadu.Kabupaten Karimun adalah salah satu perangkat daerah
atau lembaga dalam struktar organisasi dan tata kerja Pemerintah Kabupaten
Karimun, yang,berkewajiban untuk mewujudkan pelayanan prima sejalan dengan
kedudukan, tugas pokok dan fungsinya.

Untuk memberi kejelasan mengenai arah penelitian ini, maka diberikan batasan-
batasan variabel penelitian sebagai berikut :

1. Variabel motivasi sebagai variabel bebas ( independent variable ) yang
dilambangkan dengan X; , variabel ini adalah variabel yang mempengaruhi

variabel terikat.
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2. Variabel persepsi disiplin kerja sebagai variabel bebas (independent variable)

yang dilambangkan dengan X,, variabel ini adalah variabel yang mempengaruhi

variabel terikat.

3. Variabel kepuasan pelayanan sebagai variabel terikat ( dependent variabel ) yang

dilambangkan dengan Y, variabel ini adalah variabel yang terpengaruh oleh

variabel bebas yang ada.

Secara operasional ketiga variabel dapat digambarkan dengan matriks

pengembangan instrumen seperti berikut ini.

Tabel 2.2 ¢ Matriks Pengembangan Instrumerni
" . mber . . mber
No | Permasalahan penelitian Variabel Su . be Téori Indikator Sumbe Instrumen
Variabel Data
Hasibuan,M.S. - Doronean
P, (2005,95) £ - Pelaku
Motivasi Organisasidan | Harold Koontz - Tujuan. - Kuesioner
. Motivasi,: dalam Hasibuan Usaha
Kerja . - Pemenuhan - Wawancara
Hasar -Ka.BPT
Peningkatan kebutuhan
Proeduktivitas
Ahinad.(2003,
.. 36) Pengaruh .
Ada pengaruh positif yang Kemampuan Sikap mental
signifikan secara bersama-sama 5 ) Pegawai dan Soegeng - Pemahaman - Pelaku - Kuesioner
- . KRR Disiplin Kerja Prijodarminto .
.'?ln'talja mot'lvas1 dan 'persep51 Disiiin terhg dap dalam Ahmad - Sikap Usaha - Wawancara
1. |disiplin kerja pegawai terhadap. . Efektifitas kelakuan - Ka.BPT
Kerja Pelayanan.Publi
kepuasan pelayanan pada k & Bisnis
Badan Pelayanan Terpadu, Jurnal Ilmu
Kabupaten Karimun/ Ad?ﬁ\? Il{sltram
Philip Kotler - Keandalan
Supranto J dalam Supranto .
(1997,231) -Keresponsifan
Kepuasan Pengukuran - Keyakinan - Pelaku - Kuesioner
Tingkat
Pelayanan Kepuasan - Empati Usaha - Wawancara
Pelanggan - Berwujud - Ka BPT

Sumber : diolah, 2008.
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BAB. I1II
METODE PENELITIAN

Metode penelitian yang dipergunakan dalam penelitian ” Pengaruh Motivasi dan
Disiplin Kerja Pegawai terhadap Kepuasan Pelayanan pada Badan Pelayanan Terpadu
Kabupaten Karimun ” adalah sebagai berikut.
A. Desain Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif dengan pendekatan
kuantitatif. Menurut Irawan ( 2006 : 4.9 ) penelitian deskriptif adalah{penelitian yang
bertujuan mendeskripsikan atau menjelaskan sesuatu hal apa adanya.”Sebagaimana
juga yang disampaikan oleh F.L Whitney ( dalam Nazirg1999: 63 ) bahwa metode
deskriptif adalah pencarian fakta dengan inteppretasi syang tepat. Pendekatan
kuantitatif adalah suatu metode yang memahami,objek penelitian dengan berupaya
menjelaskan keterkaitan antara variabel penclitian dengan menggunakan analisis
korelasi ganda. Analisis Korelasi Ganida beffungsi untuk mencari besarnya hubungan
dan kontribusi variabel bebas“(“Xj, dan X, ) yang secara simultan (bersama-sama)
dengan variabel terikat{Y ).
A. Populasi dan Sampek

Penelitian int'dilaksanakan pada Kantor Badan Pelayanan Terpadu Kabupaten

Karimun. Poptlasi menurut Arikunto (2002 : 108) adalah sekumpulan objek
penelitian. Populasi dalam penelitian ini adalah pelaku usaha yang datang mengurus
perizinan pada Kantor Badan Pelayanan Terpadu Kabupaten Karimun. Peneliti tidak
membedakan jenis perizinan yang dilakukan oleh pelaku usaha, karena tidak banyak
pelaku usaha yang mengurus perizinan pada saat peneliti mengadakan penelitian ini (

pada bulan Mai- Juni ). Pengambilan sampelnya secara convenient atau accidental
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sampling, yaitu metode pemilihan sampel tanpa memperhitungkan ciri-ciri populasi (
Prasetya Irawan, 2005: 9.13 ) karena populasinya bersifat kotemporer.

Karena keterbatasan waktu, peneliti melakukan penelitian hanya dalam
waktu 2 ( dua ) bulan dengan rentang waktu 10 hari sekali antara jam 09.00-12.00
wib, berdasarkan pengamatan peneliti pelaku usaha banyak yang datang. Sampel
diambil secara kebetulan pelaku usaha yang datang mengurus perizinan berjumlah 54
orang. Berdasarkan pengamatan peneliti dari jumlah realisasi pengurusan perizinan
selama periode bulan Januari s/d Mai 2008 ( 1.549 izin ) dengan §amlah 35 jenis
pelayanan pada Kantor Badan Pelayanan Terpadu Kabupaten Kartmun:

B. Instrumen Penelitian.
Data yang ingin dijaring dalam penelitian ini terdiri dari
a) Data primer yaitu data yang diperoleh ‘dani responden (pelaku usaha) dengan
menggunakan instrumen kuesioner{ guestionaire ) dan wawancara kepada

Kepala Badan Pelayanan TetpaduKabupaten Karimun

b) Data sekunder yaitu_datd” yang diperoleh dari literatur-literatur yang terkait
dengan kajian pghelittan-yang diperoleh dari Kantor Badan Pelayanan Terpadu

Kabupaten\Karimun.

D. Prosedur\Pengumpulan Data

Prosedur pengumpulan data adalah serangkaian langkah kegiatan yang
dilaksanakan secara teratur dan sistematis untuk mendapatkan data dengan
menggunakan tehnik sebagai berikut :
1.Studi kepustakaan, yaitu pengumpulan data yang dibutuhkan dengan cara membaca,

menelaah dan mempelajari serta membuat analisis terhadap bahan-bahan bacaan

dan dokumen-dokumen yang berkaitan dengan permasalahan yang akan dibahas.
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2.Kuesioner, yaitu tekhnik pengumpulan data yang bertujuan untuk mengumpulkan
data primer guna menguji hipotesis yang diajukan, melalui tekhnik ini dapat
diketahui tanggapan dan sikap responden.

3.Wawancara, mengumpulkan data dan informasi dengan cara tanya jawab dengan
responden guna mendukung data yang diperoleh dari observasi. Dalam hal ini
wawancara dilakukan pada pimpinan dan beberapa pejabat Badan Pelayanan
Terpadu Kabupaten Karimun untuk memperoleh data yang berkaitan dengan
motivasi dan disiplin kerja aparatur dan sekaligus untuk melakukan_cross chek
terhadap hasil penyebaran kuesioner.

Kuesioner yang digunakan sebagai alat pengukurfuntak mengumpulkan data
penelitian harus diuji validitas dan reabilitasnya.
1.Uji Validitas

Validitas adalah suatu ukuran_ydhg/mienunjukan tingkat kevalidan atau
kesahihan suatu instrumen. Suatu 4nstrumen yang valid mempunyai validitas tinggi
dan sebaliknya validitasnya reridah/maka instrumen tersebut kurang valid ( Riduwan,
2007:348 ).

Validitas menunjukan sejauh mana suatu alat pengukur itu mengukur apa yang
ingin diukur\(\Singarimbun dan Effendi,1995: 124 ). Untuk menguji validitas
dilakukan dengan menghitung korelasi masing-masing pertanyaan dengan skor total
dengan menggunakan rumus korelasi ganda dan uji signifikansi sebagai berikut.

Rumus Korelasi Ganda :

Rxixey = / rzxw + rzxzv — 2(Ix1.y)(Tx2.v).(I'x1.x2)
1- rZXI.XZ
Uji signifikansi :
R2

k

(1-R*)
n-k-1

F hitung =
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2. Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah indeks yang menunjukan sejauh mana suatu alat pengukur
dapat dipercaya atau dapat diandalkan ( Singarimbun dan Effendi, 1995:124 ).
Reliabilitas menunjuk pada suatu pengertian bahwa suatu instrumen tersebut sudah
dianggap baik. Reliabel artinya dapat dipercaya juga dapat diandalkan, sehingga
beberapa kali diulang hasilnya akan tetap sama ( Riduwan,2007:348).
Untuk melakukan uji realibilitas peneliti melakukan dengan menggiinakan program
SPSS versi 15.

E. Analisis Data.

Analisis kuantitatif adalah analisis menggunakadh rumus-rumus statistik guna
mencari hubungan ( minor dan mayor ) dah pengaruh antar variabel penelitian.
Adapun tahap analisis kuantitatif adalah_;

1) Dengan memberikan kode-kode pada item pertanyaan ( koding ) beserta
kategori penilaian., pada) masing-masing jawaban responden sehingga
mempermudali dalaami proses perhitungan dan penerapan rumus-rumus
statistik;

2) Melakukan” decoding dan memberi tafsiran dan analisis terhadap hasil
perhitingan statistik dan hasil analisis kualitatif.

Data diukur dengan penentuan skala pada variabel penelitian menggunakan
skala Likert dengan sistem penskoran terhadap lima alternatif jawaban untuk
responden sehingga tidak menimbulkan kebingungan dalam menentukan jawaban.
Adapun cara untuk menentukan skor dari kuesioner yang disebarkan kepada

responden yaitu :
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- Sangat Baik diberi skor 5 (lima).
- Baik diberi skor 4 (empat).
- Cukup Baik diberi skor 3 (tiga).
- Kurang Baik diberi skor 2 (dua).
- Tidak Baik diberi skor 1 (satu).

Dalam rangka melihat pengaruh motivasi dan persepsi disiplin kerja terhadap
kepuasan pelayanan, digunakan tekhnik analisis data secara kuantitatif dengan
menampilkan angka-angka dengan rumus statistik guna mencariChubungan dan
pengaruh antar variabel. Analisa data dalam penelitian ini adalah, sebagai berikut.

1. Uji Korelasi

Analisis Korelasi Ganda menurut Riduwén (, 2007:86 ) berfungsi untuk
mencari besarnya hubungan dan kontribusi dué variabél bebas X | dan X ; (
motivasi kerja dan disiplin kerja ) secara simultan ( bersama-sama ) dengan variabel
terikat Y ( kepuasan pelayanan ). Langkah-fangkah untuk mengetahui hubungan antar
variabel adalah :

Langkah 1. Membuat Ha dan Ho dalam bentuk kalimat:

Langkah 2. Membuat Ha dan Ho dalam bentuk statistik:

Langkah 3% Membuat tabel penolong untuk menghitung Korelasi Ganda:

Langkah4. Mencari Korelasi PPM ( Korelasi Pearson Product Moment ) (r

) hitung dengan cara masukan angka statistik dari tabel

penolong dengan rumus :

Dari hasil korelasi kemudian dimasukan pada rumus Korelasi Ganda (R ),

I'xiy = n(2Xi1Y)- (22X 1 2Y)

VI Xy — X T Y - (XY) ]
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dengan rumus :

2 2
Rxixoy = / I'xiv+T xov—2(Ix1y).(Ix2.v).(Ix1.x2)
2
1 -Tx1x2

Korelasi PPM dilambangkan dengan (r) dengan ketentuan r tidak lebih dari
harga (-1 .<r < +1). Apabila nilai r = -1 artinya korelasi negative sempurna; dan r =
0 artinya tidak ada korelasi; dan r = 1 berarti korelasinya sangat kuat. Sedangkan arti
harga r akan dikonsultasikan dengan tabel interpretasi nilai r sebagai berikut (
Riduwan, 2007 : 80 ) :

Tabel 3.1 Interpretasi koefision Korelasi nilai r

Interval Koefisien Tinglkat/Hubungan
0,80 - 1,000 Nangat Kuat
0,60 — 0,799 Kuat
0,40 - 0,599 Cukup Kuat
0,20 - 0,399 Rendah
0,00 -0,199 Sangat Rendah

Sumber : RiduwanA 2007:81)

Untuk meniguji signifikansinya menggunakan rumus F hitung, kaidah pengujian
signifikansi :
Jika F hitung > F tabel, maka tolak Ho artinya signifikan dan
F hitung < F tabel, terima Ho artinya tidak signifikan.
Mencari nila F tabel menggunakan Tabel F dengan rumus :
Taraf signifikan : a=0,01 atau a = 0,05

F tabel =F {( 1-a) (dk=k), ( dk=n-k-1)}
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2. Uji Regresi

Metode yang digunakan untuk melihat pengaruh dari dua variabel independent
terhadap satu variabel dependent digunakan model regresi linier berganda. Untuk
mempercepat proses dan ketepatan perhitungan, pengolahan data dalam penelitian ini
menggunakan program SPSS versi 15. Dasar penolakan dan penerimaan hipotesis
penelitian ( Ha ) adalah perbandingan antara nilai probabilitas dengan a ( 0,05 )

dimana jika p < 0,05 maka Ha diterima. Jika p > 0,05 maka Ha ditolak.
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BAB. V
SIMPULAN DAN SARAN
A. Simpulan
Setelah dilakukan penelitian dan analisa data diperoleh kesimpulan sebagai
berikut :

1.Motivasi kerja pegawai Badan Pelayanan Terpadu Kabupaten Karimun dalam
menyelenggarakan pelayanan kepada pelaku usaha telah sesuai dengan yang
diharapkan.

2.Persepsi disiplin kerja pegawai Badan Pelayanan Terpadu Kabupaten Karimun
dalam menyelenggarakan pelayanan sudah cukup baik.

3. Motivasi dan persepsi disiplin kerja pegawai Badan®Pelayanan Terpadu
Kabupaten Karimun mempunyai pengaruh yang sighifikan terhadap kepuasan
pelayanan pada Badan Pelayanan Terpadu Kdbupaten Karimun.

B. Saran
Berdasarkan uraian tersebutimaka dapat disarankan sebagai berikut :

1. Diharapkan pimpinan Badan Pelayanan Terpadu Kabupaten Karimun
dimasa_<meéndatang dalam memotivasi kerja pegawai dapat lebih
dioptirmalken, agar dapat lebih meningkatkan disiplin kerja pegawai
sehingga akan tercapai visi misi Badan Pelayanan Terpadu dan memberikan
kepuasan pelayanan kepada pelaku usaha serta masyarakat pada umumnya.

2. Diharapkan pimpinan Badan Pelayanan Terpadu Kabupaten Karimun dapat
menerapkan prinsip hukuman dan penghargaan (punish and reward) yang
lebih tepat, untuk memacu dan memotivasi pegawai agar lebih giat lagi

dalam melaksanakan pelayanan kepada masyarakat.
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3. Kepada Pemerintah Kabupaten Karimun diharapkan dapat membuat
aturan/keputusan tentang perizinan yang murah, mudah dan tak berbelit-
belit dalam pengurusan perizinan, sehingga akan membuat pelaku usaha

senang dalam membuat perizinan.
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KUESIONER

PENGARUH MOTIVASI DAN DISIPLIN KERJA PEGAWAI TERHADAP
KEPUASAN PELAYANAN PADA BADAN PELAYANAN TERPADU
KABUPATEN KARIMUN

A. IDENTITAS RESPONDEN

1. Nomor Responden
2. Pendidikan Terakhir
3. Jenis Kelamin

4. Umur

B. PETUNJUK PENGISIAN

1. Angket ini bertujuan untuk penelitian saja dan tidak akan berpengaruh
kepada kedudukan dan profesifresponden.

2. Dimohonkan kepada respongen urituk menjawab pertanyaan sesuai dengan
kondisi yang sebenarnyat

3. Bantuan responden sangat diharapkan untuk menjawab pertanyaan -
pertanyaan dibawahi.ini"sesuai dengan kondisi sebenarnya.

4. Mohon berikan tanda“stiang (X) pada jawaban pertanyaan yang menurut
responden sesuai tengan keadaan.

DAFTAR RERTANYAAN

I.Variabel X.1 ( Motivasi ).
A. Dorongan Untuk Menyelesaikan Pekerjaan.

1) Bagaimana tangggapan anda tentang perhatian organisasi terhadap
kelancaran tugas pegawai pada Badan Pelayanan Terpadu di
Kabupaten Karimun ?.

a) Sangat Baik.
b) Baik.

c) Cukup Baik.
d) Kurang Baik
e) Tidak Baik.
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Bagaimana tanggapan anda tentang ketersediaan fasilitas pelayanan dalam
mendorong kelancaran tugas pegawai pada Badan Pelayanan Terpadu di
Kabupaten Karimun ?.

a) Sangat Baik.
b) Baik.

¢) Cukup Baik.
d) Kurang Baik
e) Tidak Baik.

Bagaimana tanggapan anda tentang peranan Kepala Kantor dalam
mendorong kelancaran tugas pegawai pada Badan Pelayanan Terpadu di
Kabupaten Karimun ?.

a) Sangat Baik.
b) Baik.

¢) Cukup Baik.
d) Kurang Baik
e) Tidak Baik.

Bagaimana tanggapan anda tentang pelatinan tekhnis yang diberikan
kepada pegawai dalam» méndorong kelancaran tugas pada Badan
Pelayanan Terpadu di Kabupaten Karimun ?.

a) Sangat Baik.
b) Baik.

c) CukupBaik:
d) Kurang Baik
e) “Tidak-Baik.

Bagaimana tanggapan anda tentang standar minimal pelayanan dalam
mendorong kelancaran tugas pegawai pada Badan Pelayanan Terpadu di
Kabupaten Karimun ?.

a) Sangat Baik.
b) Baik.

c) Cukup Baik.
d) Kurang Baik
e) Tidak Baik.
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B. Tujuan.

6) Bagaimana tanggapan anda tentang visi — misi Badan Pelayanan Terpadu
dalam menyelenggarakan pelayanan perizinan ?

a) Sangat Baik.
b) Baik.

¢) Cukup Baik.
d) Kurang Baik
e) Tidak Baik.

7) Bagaimana tanggapan anda tentang peranan Badan Pelayanan Terpadu
dalam menfasilitasi kepentingan pegawai dalam ‘encapaian tujuan
organisasi ?

a) Sangat Baik.
b) Baik.

¢) Cukup Baik.
d) Kurang Baik
e) Tidak Baik.

8) Bagaimana tanggapan anda teritang peranan pegawai Badan Pelayanan
Terpadu dalam mempertahankan Kualitas pelayanan perizinan ?

a) Sangat Baik,
b) Baik.

c) Cukup/Baik.
d) KurangBaik
e) Tidak Baik.

9) Baganmaria tanggapan anda tentang peranan pegawai Badan Pelayanan
Terpadu” dalam membantu penyelesaian pelayanan perizianan kepada
pelaku usaha ?

a) Bangat Baik.
b) Baik.

c) Cukup Baik.
d) Kurang Baik
e) Tidak Baik.
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10) Bagaimana tanggapan anda tentang pegawai Badan Pelayanan Terpadu
dalam menindak-lanjuti keluhan pelaku usaha akan kualitas pelayanan ?.

a) Sangat Baik.
b) Baik.

¢) Cukup Baik.
d) Kurang Baik
e) Tidak Baik.

11) Bagaimana tanggapan anda cara pegawai dalam pencapaian visi misi

Badan Pelayanan Terpadu ?

a) Sangat baik
b) Baik

¢) Cukup baik
d) Kurang baik
e) Tidak baik

12) Bagaimana pegawai Badan Pelayanan Terpadu
tugas pelayanan terhadap pelakd usaha ?

a) Sangat baik
b) Baik

c) Cukup/haik
d) Kurangbaik
e) Tidak baik

C. Pementiian Kebutuhan.

dalam melaksanakan

13) Bagaimana tanggapan anda tentang perhatian organisasi terhadap
peningkatan kemampuan aparatur dalam menyelenggarakan pelayanan ?.

a) Sangat Baik.
b) Baik.

c) Cukup Baik.
d) Kurang Baik
e) Tidak Baik.
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14) Bagaimana tanggapan anda tentang perhatian organisasi terhadap

peningkatan fasilitas pelayanan dalam menyelenggarakan pelayanan ?.

a) Sangat Baik.
b) Baik.

¢) Cukup Baik.
d) Kurang Baik
e) Tidak Baik.

15) Bagaimana tanggapan anda tentang perhatian organisasi terhadap

peningkatan standar dan prosedur pelayanan dalam menyelenggarakan
pelayanan ?.

a) Sangat Baik.
b) Baik.

c) Cukup Baik.
d) Kurang Baik
e) Tidak Baik.

16) Bagaimana tanggapan anda tentang ., perhatian organisasi terhadap

peningkatan kualitas pelayanan dalaf meryelenggarakan pelayanan ?.

a) Sangat Baik.
b) Baik.

c) Cukup Baik.
d) Kurang Baik
e) Tidak Baik.

17) Bagaimana fangQapan anda tentang perhatian organisasi terhadap

peningkatan ésejahteraan aparatur pelayanan dalam menyelenggarakan
pelayanan?.

a). Sangat Baik.
b) Baik.

€)" Cukup Baik.
d) Kurang Baik
e) Tidak Baik.
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1) Bagaimana tangggapan anda tentang peranan Badan Pelayanan
Terpadu dalam memacu pegawai dalam tindakannya untuk dapat

memenuhi standar — standar yang ditetapkan organisasi ?

a) Sangat Baik.
b) Baik.

¢) Cukup Baik.
d) Kurang Baik.
e) Tidak Baik.

2) Bagaimana tangggapan anda tentang sikap pegawai\Badan Pelayanan

Terpadu dalam melaksanakan disiplin kerja ?

a) Sangat Baik.
b) Baik.

c) Cukup Baik.
d) Kurang Baik.
e) Tidak Baik.

3) Bagaimana tangggapan anda-t€fiiang peranan pegawai Badan Pelayanan
Terpadu dalam menanamkan.rasa tanggung jawab terhadap pekerjaan

yang diberikan ?

a) Sangat Baik(
b) Baik.

c) CukupBaik.
d) Kurang Béik.
e) Tidek Baik.

4) Bagaifmana tangggapan anda tentang peranan pegawai Badan Pelayanan
Jerpadu dalam menumbuhkan budaya disiplin kerja terhadap setiap

pelayanan yang diberikan kepada pelaku usaha ?

a) Sangat Baik.
b) Baik.

c) Cukup Baik.
d) Kurang Baik.
e) Tidak Baik.
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5) Bagaimana tangggapan anda tentang sikap pegawai Badan Pelayanan
Terpadu dalam melakukan pelayanan ?

a) Sangat baik.
b) Baik.

¢) Cukup baik.
d) Kurang baik.
e) Tidak baik.

B.Pemahaman.

6) Bagaimana tangggapan anda tentang peranan pegawai Badan Pelayanan
Terpadu dalam memberikan pemahaman terhadap petaku usaha tentang
perizinan ?

a) Sangat Baik.
b) Baik.

c) Cukup Baik.
d) Kurang Baik.
e) Tidak Baik

7) Bagaimana tanggapan anda ‘teritang perilaku pegawai Badan Pelayanan
Terpadu dalam mensosialisaSikan Peraturan Daerah perihal pengurusan
perizinan terhadap pelakunusaha ?

a) Sangat Baik(
b) Baik.

c) CukupBaik.
d) Kurang Béik
e) Tidak Baik.

8) Bagaimadria” tanggapan anda tentang peranan pegawai Badan Pelayanan
Terpadu”dalam mensosialisasikan peraturan tidak tertulis terhadap setiap
pelaku usaha?

a) Sangat Baik.
b) Baik.

c) Cukup Baik.
d) Kurang Baik
e) Tidak Baik.
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9) Bagaimana tanggapan anda tentang peranan pegawai Badan Pelayanan
Terpadu dalam menerapkan sistem aturan pelayanan prima ?

a) Sangat Baik.
b) Baik.

¢) Cukup Baik.
d) Kurang Baik
e) Tidak Baik.

10) Bagaimana tanggapan anda tentang norma dan Kriteria pelayanan yang
diberikan pegawai Badan Pelayanan Terpadu dalam menciptakan iklim
kedisiplinan kerja terhadap setiap pelaku usaha ?

a) Sangat Baik.
b) Baik.

c) Cukup Baik.
d) Kurang Baik
e) Tidak Baik.

11) Bagaimana tanggapan anda tentanQ peranan peagawai Badan Pelayanan
Terpadu dalam mengevaluasi masalah-kedisiplinan pelaku usaha dalam
pengurusan perizinan ?

a) Sangat Baik.
b) Baik.

c) Cukup Baik:
d) Kurang Baik
e) Tidak Baik:

C. Sikap Kelakuan.

12) Bagaimana tanggapan anda tentang kesungguhan hati pegawai Badan
Pelayanan Terpadu dalam menanamkan kedisiplinan ?

a) Sangat Baik.
b) Baik.

c) Cukup Baik.
d) Kurang Baik
e) Tidak Baik.
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13) Bagaimana tanggapan anda tentang peranan pegawai Badan Pelayanan
Terpadu dalam menanamkan kepatuhan berdasarkan kesungguhan hati

kepada setiap pelaku usaha ?

a) Sangat Baik.
b) Baik.

c) Cukup Baik.
d) Kurang Baik
e) Tidak Baik.

14) Bagaimana tanggapan anda tentang kepatuhan pegawai secara sukarela

terhadap peraturan tertulis ?.

a) Sangat Baik.
b) Baik.

¢) Cukup Baik.
d) Kurang Baik
e) Tidak Baik.

15) Bagaimana tanggapan anda tentafg kepatuhan pegawai secara sukarela

terhadap peraturan tidak tertulis ?.

a) Sangat Baik.
b) Baik.

c) Cukup Baik.
d) Kurang Baik
e) Tidak Baik:

16) Bagaimana tariggapan anda tentang sikap pegawai dalam melaksanakan

pekeljaan pelayanan kepada pelaku usaha ?

a) Sangat Baik.
b) Baik.

c) Cukup Baik.
d) Kurang Baik
e) Tidak Baik.

17) Bagaimana tanggapan anda tentang sikap pegawai, apakah dalam
melaksanakan pekerjaan pelayanan dengan cermat dan tertib ?

a) Sangat Baik.
b) Baik.

¢) Cukup Baik.
d) Kurang Baik
e) Tidak Baik.
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I11.  Variabel Y ( Kepuasan Pelayanan ).
A. Keandalan

1) Apakah pelaksanaan pelayanan pada Badan Pelayanan Terpadu Kabupaten
Karimun unsur pegawainya memiliki keandalan dalam mengisi format
perizinan ?.

a) Sangat Baik.
b) Baik.

c) Cukup Baik.
d) Kurang Baik.
e) Tidak Baik.

2) Bagaimana tanggapan anda tentang kemampuan pegawai.ddalam memahami
tugasnya pada Badan Pelayanan Terpadu Kabupaten,Kafimun ?.

a) Sangat Baik.
b) Baik.

¢) Cukup Baik.
d) Kurang Baik
e) Tidak Baik.

3) Bagaimana tangggapan anga_tentang kecermatan pegawai pada Badan
Pelayanan Terpadu KahGpatenKarimun dalam memeriksa persyaratan
perizinan ?.

a) Sangat Baik.
b) Baik.

c) CukupBaik.
d) KurangBaik
e). Tidak Baik.

B.Kerespansifan

4) Bagaimana tangggapan anda dengan respon pegawai pada Badan
Pelayanan Terpadu Kabupaten Karimun dalam melayani pelaku usaha ?.

a) Sangat Baik.
b) Baik.

¢) Cukup Baik.
d) Kurang Baik
e) Tidak Baik.
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5) Bagaimana tangggapan anda tentang sikap tanggap pegawai pada Badan
Pelayanan Terpadu Kabupaten Karimun ?.

a) Sangat Baik.
b) Baik.

¢) Cukup Baik.
d) Kurang Baik
e) Tidak Baik.

6) Bagaimana tanggapan anda terhadap pegawai Badan Pelayanan Terpadu
dalam menghadapi pelaku usaha yang perizinannya bermasalah ?

a) Sangat baik
b) Baik

¢) Cukup baik
d) Kurang baik
e) Tidak baik

7). Bagaimana tanggapan anda

seldku pelaku usaha, dengan pelayanan

pegawai Badan Pelayanan Terpadu Kabupaten Karimun ?

a) Sangat baik
b) Baik

¢) Cukup baik
d) Kurang baik
e) Tidak baik

C. Keyakinan

8). Bagaimand tanggapan anda tentang kemampuan pegawai dalam menjelaskan
daftar 1sian perizinan pada Badan Pelayanan Terpadu Kabupaten Karimun ?.

a) Sangat Baik.
b) Baik.

¢) Cukup Baik.
d) Kurang Baik.
e) Tidak Baik.
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9) Bagaimana tanggapan anda tentang cara pegawai menjelaskan biaya

perizinan pada Badan Pelayanan Terpadu Kabupaten Karimun ?.

a)
b)
c)
d)
e)

Sangat Baik.
Baik.

Cukup Baik.
Kurang Baik
Tidak Baik.

10) Bagaimana tanggapan anda tentang ketepatan waktu pelayanan perizinan
Badan Pelayanan Terpadu Kabupaten Karimun ?.

a)
b)
c)
d)
€)

Sangat Baik.
Baik.

Cukup Baik.
Kurang Baik
Tidak Baik.

11) Bagaimana tangggapan anda cara berkomunikasi’pegawai terhadap pelaku
usaha pada Badan Pelayanan Terpadu Kabupateri Karimun ?.

a)
b)
c)
d)
e)

F. Empati

Sangat Baik.
Baik.

Cukup Baik.
Kurang Baik
Tidak Baik.

12) Bagaimangd~tangggapan anda tentang cara pegawai memperlakukan setiap
pelaku usaha, pada Badan Pelayanan Terpadu Kabupaten Karimun ?.

a)
b)
c)
d)
e)

13) Bagaimana perhatian

Sangat Baik.
Baik.

Cukup Baik.
Kurang Baik
Tidak Baik.

pegawai dalam menanggapi pelaku usaha yang

datang pada Kantor Badan Pelayanan Terpadu Kabupaten Karimun ?

a)
b)
c)
d)
e)

Sangat baik
Baik

Cukup baik
Kurang baik
Tidak baik
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14) Bagaimana tanggapan anda tentang pegawai menghadapi pelaku usaha yang

tidak mengikuti prosedur pengurusan perizinan ?

a) Sangat baik
b) Baik

¢) Cukup baik
d) Kurang baik
e) Tidak baik

E.Berwujud

15) Bagaimana tanggapan anda tentang penampilan pegawai Badan Pelayanan

Terpadu Kabupaten Karimun ?.

a) Sangat Baik.
b) Baik.

¢) Cukup Baik.
d) Kurang Baik.
e) Tidak Baik.

16) Bagaimana tanggapan anda tentang saranafe€layanan pada Badan Pelayanan

Terpadu Kabupaten Karimun ?.

a) Sangat Baik.
b) Baik.

c) Cukup Baik.
d) Kurang Baik
e) Tidak Baik;

17) Bagaimana tangggapan anda tentang media komunikasi

Badan PelayananvFerpadu Kabupaten Karimun ?.

a).~Sangat Baik.
b), Baik.

¢)” Cukup Baik.
d) Kurang Baik
e) Tidak Baik.

TERIMA KASIH
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Langkah — langkah menjawab:
Langkah 1. membuat Ha dan Ho dalam bentuk kalimat :

Ha : Terdapat hubungan yang signifikan antara motivasi kerja dan disiplin kerja terhadap
kepuasan pelayanan pada Badan Pelayanan Terpadu Kabupaten Karimun.

Ho: Tidak terdapat hubungan yang signifikan antara motivasi kerja dan disiplin kerja

terhadap kepuasan pelayanan pada Badan Pelayanan Terpadu Kabupaten Karimun.

Langkah 2. Membuat Ha dan Ho dalam bentuk statistik :
Ha:r#0
Ho:r=0

Langkah 3. Membuat tabel penolong untuk menghitung korelasi‘Ganda: setelah dihitung
dengan kalkulator FX 3600 maka diperoleh:

a. Menghitung nilai Korelasi X1 terhadap Y

Ringkasan Statistik X, terhadap Y

Simbol Statistik Nilai Statistik
n 54

Y Xy 4158
>Y 3355

> Xy’ 323446
>Y? 209467

Y XY 258815

Ixivy = n(leY)'( ZX 1 )(ZY)

VNS QX0 XY - (2Y)°]

54(258815)-((4158).(3355)
\ [(54).(323446)-(4158)" ]. [(54).(209467)-(3355)7]

er.Y =

=0,262
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b. Menghitung nilai Korelasi X, terhadap Y

Ringkasan Statistik X, terhadap Y

Simbol Statistik Nilai Statistik
n 54
> X5 4033
Y 3355
¥ X5 305039
>Y? 209467
»XoY 251271
Moy = n(ZXZY)'( ZX 2 )(ZY)
VXX - (EX2)7 XY - XY)°]
loy - 54(251271)-((4033).(3355) 0355

V [(54).(305039)-(4033)?]. [(54).(209467)-(2355)7]

c. Menghitung Nilai Korelasi X; dengam X,

Ringkasan'Statistik X1 dengan X2

Simbol Statistik Nilai Statistik
n 54
> X4 4158
2 %2 4033
> X 323446
YN 305039
>X1 X7 311651
Mixz = n(ZX1X2)-( ZX 1 )-(Z X 2)
VIEX = (X0 [ X2 - (2X2) 7]
M1y = 54(311651)-(4158).(4033)

=0,313
\ [(54).( 323446)-(4158)" 1. [(54).(305039)-(4033)°]
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Langkah 4. Mencari Nilai Korelasi antar Variabel dan Korelasi Ganda (Rx1.x2.y)

Ringkasan Hasil Korelasi

Simbol Statistik Nilai Statistik
Mx1y 0,262
Moy 0,355
1 x2 0,313

Dari hasil korelasi kemidian dimasukkan pada rumus korelasi Ganda (R) dengan

rumus .
2 2
R X1X2Y — / r X1Y + r X?,Yz_ 2(rX1,Y)-(rX?,Y)-(rX‘l,X?)
1-1 x1.x2
R xixoy = / (0.262) ° +(0,355)° - 2.(0.262).(0855M0313)  _ 45
1-(0,313)°

Hubungan motivasi kerja dan disiplin kerja'secard simultan terhadap kepuasan
pelayanan pada Badan Pelayanan Terpadu/®abupaten Karimun tergolong kuat atau
tinggi. Kontribusi secara simultan R* %X 100% = 0,45% x 100% = 20,25% dan sisanya
79,75% ditentukan oleh variabelAair

Langkah 5. Menguji signitikansi-dengan rumus Fhiwung

R® 0,45
F hitung = K = 2 =10,11
-R?) (1-0,45%)
n-k-1 54-2-1

Kaidah pengujian signifikansi:

Jika  Fhitung > Fravel, maka tolak HO artinya signifikan dan
Fhitung < Fraber, terima HO artinya tidak signifikan

Dengan taraf signifikan (a) = 0,05

Carilah nilai Faper menggunakan Tabel F dengan rumus :
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Faper = F {(1-a) (dk=k),(dk=n-k-1)}
= F {(1-0,05) (dk=2),(dk=54-2-1)}
=F {(0,95),(2,51)}
Cara mencari Fupel :  angka 2 sebagai angka pembilang
Angka 51 sebagai angka penyebut.
Fravel = 3,725 (interpolasi)

Cara mencari interpolasi pada tabel F.

Rumus mencari interpolasi

Dimana :
C =Co+ (C1-Cy) .(B-By) B = nilai dk yang dicari
(B1-Bo) Bo = nilai dk pada awal nilaizang sudah ada
B1 = nilai dk pada akhir nilal yang sudah ada

C =nilai Fipe yangidicar

Co = nilai Fipe pddaravval nilai yang suda ada

40221.pdf

C; = nilai Fepépadasakhir nilai yang sudah ada

Dari Tabel F diperoleh :
B =51(dk=n-k-1=54-2-1=5])

By = 50

B, = 55

C = nilai Fpe Yang dicari melalui‘interpolasi = 3,725
Co = 3,73

Ci =372

C=Co+ (Ci-Co) (B*Bo) =3,73 + (3.72-3.73) (51-50)
(B:-Bo) (55-50)

=3,73+-0,01.(1)=3,73-0,02=371
5

Langkah 6. Membuat Kesimpulan

Setelah dihitung ternyata Fhiwng > Fraber atau 10,11 > 3,71 maka tolak Ho dan
terima Ha artinya terdapat hubungan yang signifikan antara motivasi kerja dan disiplin
kerja secara simultan terhadap kepuasan pelayanan pada Badan Pelayanan Terpadu

Kabupaten Karimun.
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