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ABSTRAC 
 
 
Indonesia is one of the biggest country in the world , which has big 

amount of population. The complexities of it’s population accuse many problems 
such as the inaccurate data of the population. Indonesia government gives UU No. 
32, 2004 chapter 13 verse I letter I and chapter 14 verse I letter I to solve this 
problem it mentions that the service of population and vital statistic is the 
management of province regency and city. 

Indonesia government also gives UU No 23, 2006 about the administration 
af population for SIAK programme ( Admiistration Information System of 
Pupulation) and formed an institute of SIAK to provide a good quality af human 
source. This institute was formed to help government region to carry out SIAK 
programme in village sub district an region. 

In this information era, government most be able to give a good service so 
that this institute could work optimum, especially the service of making an 
identity card and family card. It is importand to know the motivation of the leader 
to keep a good process of SIAK institute. 

The problems that always accure in public are the making of identity and 
family cards are overduc. The education of operator and registran are still low and 
low motivation from the sub distric head to the operator and registran                  
in district of. 

All problems that occure in each subdistric of Karimun Region are almosf 
the same especially the overdue of the making of family and identity card, it has 
assumption that the motivation of the subdistric head of SIAK institiute in 
Karimun Region is still low. This aim of this research is to find out the quality of 
afficials, service and now big is the influences of official motivation  of in service 
of making family and identity card in Karimun Regency. 

It is a descriptive research which used quantitative closed to examine the 
influence of afficial motivation ( free variable ) in quality of service  ( tied up 
variable ) and the influence of both variable hopeful, this research coold solve of 
all problems related to the aim of the research. 

The population if this reseach are the operator of demography service, 
vital statistic, family programme of Karimun Regency, the Karimun substrict team 
of SIAK institute ( aboot 26 people ) an the society of Karimun subdistriant whe 
have ever process their SIAK family and identity cards ( about 30 people ) which 
taken by purposive sampling methode.  

From the result, we found out that the official motivation in SIAK institute 
of Region, subdistric and distric of village are very high. It measured from the 
motive variable, expectation and incentiv. The quality  service of SIAK institute 
in Region and subdistric are also very high, because supported by the facilities of 
office, great capability, fast, accurate, perrceptive, friendly, polite and firm 
measure, affter bivariant correlation statistic test has been done, we found out       
( X ) with the quality service of making family and identity cards ( Y ) have 
significant influence. It means that work motivation using motive dimension, 
expectation and insentive have big influence to the quality making of family and 
identity card services which has office facilities, capability, fast, accuurate, 
perceptive, friendly, polite and measures. 
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ABSTRAK 
 
 

Indonesia termasuk negara terbesar kelima di dunia, memiliki jumlah 
penduduk yang tinggi. Dengan semakin kompleksnya  masalah kependudukan di 
Indonesia, banyak timbul permasalahan terutama belum akuratnya data 
kependudukan. Untuk mengatasi permasalahan tersebut, Pemerintah Indonesia 
mengeluarkan Undang-Undang Nomor 32 Tahun  2004 Pasal 13 ayat (1) huruf l 
dan Pasal 14 ayat (1) huruf l yang mempertegaskan bahwa Pelayanan 
Kependudukan dan Catatan Sipil menjadi urusan wajib/kewenangan provinsi,  
kabupaten dan kota.  

 Di samping untuk menjadi dasar mengatasi permasalahan kependudukan 
pemerintah mengeluarkan Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2006 tentang 
Administrasi Kependudukan yang berbasis Program SIAK ( Sistem Informasi 
Administrasi kependudukan ), membentuk kelembagaan SIAK dan menyediakan 
SDM yang berkualitas. Kelembagaan SIAK  yang di bentuk berfungsi membantu 
pemerintah kabupaten dalam melaksanakan program SIAK di tingkat 
desa/kelurahan, kecamatan dan kabupaten.  

 Di era reformasi saat ini pemerintah di tuntut harus mampu memberikan 
pelayanan yang berkualitas, sehingga keberadaan kelembagaan SIAK dapat 
berjalan secara optimal, terutama pelayanan penerbitan KK/KTP. Untuk menjaga 
kelangsungan fungsi kelembagaan SIAK, maka sangat penting untuk di kaji 
motivasi pimpinan.  
  Permasalahan yang timbul di lapangan yaitu  keterlambatan penerbitan 
KK/KTP, kinerja operator dan petugas register masih rendah, camat selaku 
penanggung jawab kelembagaan SIAK tingkat kecamatan kurang memberikan 
motivasi kepada tenaga operator dan petugas registrasi di tingkat desa/kelurahan. 

Adapun permasalahan yang dihadapi di masing-masing kecamatan se-
Kabupaten Karimun hampir sama dengan kecamatan lainnya, terutama yang 
menyangkut masalah terlambatnya proses pembuatan KK/KTP, sehingga diduga 
motivasi pimpinan terhadap kelembagaan SIAK di Kabupaten Karimun masih 
rendah dan akan memberikan dampak  kualitas pelayanan menjadi rendah. Tujuan 
penelitian ini, yaitu ingin mengetahui motivasi kerja pegawai, mengetahui kualitas 
pelayanan dan Untuk mengetahui besaran pengaruh motivasi kerja pegawai 
terhadap kualitas pelayanan penerbitan KK dan KTP di Kecamatan Karimun          
( Studi pada kelembagaan    SIAK ). 
 Penelitian ini bersifat deskriptif dengan menggunakan pendekatan 
kuantitatif. bertujuan untuk mengkaji pengaruh motivasi kerja pegawai ( variabel 
bebas  ) terhadap kualitas pelayanan ( variabel terikat ) dan besarnya pengaruh 
antara kedua variabel.  Di samping itu juga desain penelitian ini di harapankan 
mampu menjawab berbagai permasalahan yang berkaitan dengan tujuan 
penelitian. 
 Sedangkan yang menjadi  populasi adalah  tenaga operator di Dinas 
Kependudukan, Catatan Sipil dan Keluarga Berencana Kabupaten Karimun, tim 
kelembagaan SIAK Kecamatan Karimun sebanyak 26 orang dan 
masyarakat/penduduk Kecamatan Karimun yang sudah pernah mengurus 
KK/KTP SIAK sebanyak  30 orang, diambil secara metode  Purposive Sampling,  
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  Dari hasil penelitian bahwa motivasi kerja pegawai yang terhimpun 
dalam wadah tim kelembagaan SIAK, baik tingkat kabupaten, kecamatan dan 
desa/kelurahan  memiliki motivasi kerja yang tinggi. Diukur dari sub variabel  
Motif, Pengharapan dan Insentif. Untuk kualitas pelayanan tim kelembagaan 
SIAK tingkat Kabupaten, Kecamatan sangat tinggi, karena telah didukung sarana 
fisik kantor, kemampuan yang andal, pelayanan yang cepat, tepat dan tanggap, 
keramahan dan sopan santun, dan sikap tegas memiliki kategori yang sangat 
tinggi. Sedangkan tingkat pengaruh  motivasi kerja pegawai ( X ) terhadap 
kualitas pelayanan penerbitan KK dan KTP ( Y ) setelah dilakukan uji statistik 
korelasi Bivariat, ternyata memiliki pengaruh yang signifikan.  Hal ini berarti 
bahwa motivasi kerja yang berdimensi motif,  pengharapan dan insentif  
berpengaruh terhadap variabel kualitas pelayanan penerbitan KK dan KTP yang 
memiliki dimensi penyediaan sarana fisik kantor, kemampuan yang andal, 
pelayanan yang cepat, tepat dan tanggap, keramahan dan sopan santun, dan sikap 
tegas. 
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BAB II 
 

TINJAUAN PUSTAKA 
 
 
A. KAJIAN TEORETIK 
 
 
 Kebijakan Pemerintah tentang penerapan Program Sistem Informasi 

Administrasi Kependudukan ( SIAK ) diawali dengan tidak akuratnya data 

kependudukan, banyaknya penduduk yang memiliki KTP ganda dan rendahnya 

kesadaran masyarakat untuk melaporkan tentang kejadian peristiwa 

kependudukan  dan peristiwa penting lainnya kepada Instansi yang berwewenang.   

 Sehubungan dengan hal tersebut, untuk lebih tertibnya sistem 

administrasi kependudukan di Indonesia, pemerintah telah mengeluarkan produk 

berupa Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2006 tentang Administrasi 

Kependudukan, Peraturan Pemerintah Nomor 37 Tahun 2007 tentang 

pelaksananan Undang-Undang Nomor 23 tahun 2006. Untuk lebih terarah 

pelaksanaan Undang-Undang tersebut di masing-masing daerah, maka pemerintah 

pusat melalui Peraturan Pemerintah Nomor 31 Tahun 1998 tentang Penyerahan 

sebagian urusan pemerintah di bidang penyelengaraan pendaftaran penduduk di 

daerah, telah mengamanatkan bahwa pemerintah daerah  mempunyai kewenangan 

menyiapkan database kependudukan.  

 Selanjutnya di dalam Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2006 Tentang 

Administrasi Kependudukan, Pasal 8 ayat (1) dinyatakan bahwa : Instansi 

pelaksana  berkewajiban melaksanakan urusan administrasi kependudukan dengan 

kewajiban : 
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a. Memberikan pelayanan dibidang peristiwa kependudukan dan mencatat 

 peristiwa penting, 

b. Memberikan pelayanan yang sama dan profesional kepada setiap penduduk 

 atas pelaporan peristiwa kependudukan dan peristiwa penting, 

c. Menerbitkan dokumen kependudukan, 

d. Mendokumentasikan hasil pendaftaran penduduk dan pencatatan sipil, 

e. Menjamin kerahasiaan dan keamanan data atas peristiwa kependudukan dan 

 peristiwa penting dan, 

f. Melakukan verifikasi dan validasi data informasi yang disampaikan oleh 

 penduduk dalam pelayanan pendaftaran penduduk dan pencatatan sipil.  

 Untuk kelancaran operasional pengelolaan Sistem Informasi 

Administrasi Kependudukan ( SIAK ) ditingkat desa/kelurahan, kecamatan dan 

kabupaten dibentuk kelembagaan SIAK dengan tujuan agar pelaksanaan SIAK 

terkoordinir dengan baik dan benar. Jaringan aplikasi SIAK diharapkan dapat 

bersifat on-line antara kecamatan dengan Kabupaten Karimun, maksudnya  

perekaman atau entry data dapat dilakukan di tingkat kecamatan, sedangkan 

penyimpanan data langsung ke server database kependudukan tingkat kabupaten. 

 Sebagai alat pengendali operator dalam melakukan entry data  diberikan 

hak akses bagi petugas operator berupa nomor otoritas yang diterbitkan oleh 

Dinas Kependudukan, Capil dan KB melalui Aplikasi  Sistem Informasi 

Administrasi Kependudukan ( SIAK ). Hal tersebut bertujuan agar pihak umum 

tidak dapat mengakses ke dalam aplikasi SIAK, sehingga kerahasiaan data pribadi 

penduduk dapat terjamin.  
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 Namun untuk lebih berfungsinya sistem kerja pelaksanaan program 

SIAK, di susun komposisi  kelembagaan SIAK yang terdiri dari penanggung  

jawab, Koordinator, Supervisor, Petugas Registrasi dan Operator SIAK. 

Kelembagaan SIAK yang dibentuk sebagai upaya percepatan pembangunan data 

base dan meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat untuk  penerbitan 

KK dan KTP.  Bagaimanapun penerbitan KK dan KTP SIAK menggunakan 

Proses mulai dari tingkat RT, Desa/Kelurahan dan Kecamatan sampai 

penandatanganan KK/KTP di lakukan di tingkat instansi pelaksana dalam hal ini 

Dinas Kependudukan, Catatan Sipil dan KB Kabupaten Karimun. 

 Penerbitan KK dan KTP SIAK kepada masyarakat dilakukan melalui  

proses kerja sistem, dimana penerbitan KK dan KTP SIAK dapat terlaksana  

apabila antara satu sub sistem dengan sub sistem lainnya saling terkait  dan  

bekerjasama dengan baik.    Menurut   Beckhard  dalam Moekijat ( 1988 : 6 ) 

pengembangan organisasi dapat dimulai dari setiap sub sistem secara relatif bebas 

dan apabila satu bagian dari sistem total berubah, hal ini akan mempunyai banyak 

pengaruh terhadap bagian-bagian sistem yang lain. Agar sistem kerja 

kelembagaan SIAK tingkat desa/kelurahan, kecamatan dan kabupaten lebih 

optimal, terarah dan mampu memberikan pelayanan yang berkualitas kepada 

masyarakat, sangat perlu diberikan rangsangan motivasi kerja.  

    

1. Motivasi 

 
 Organisasi yang memiliki visi dan misi, sangat membutuhkan 

keberadaan pimpinan dan staf supaya organisasi dapat berjalan dengan baik. Oleh 
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karena itu pimpinan sangat perlu memperhatikan dan memberdayakan bawahan 

untuk bekerja dengan baik. Adapun upaya yang dilakukan untuk meningkatkan 

kinerja bawahan/staf, pimpinan harus memiliki jiwa motivator sehingga 

organisasi berjalan secara optimal.  Menurut Donald H. Mc.Gannon 

Kepemimpinan adalah tindakan, bukan jabatan, sehingga diartikan kepemimpinan 

dan motivasi diibaratkan sebagai saudara kandung laki-laki dan perempuan serta 

sulit dibayangkan jika seseorang pimpinan tidak memiliki jiwa motivator. ( John 

Adair, 2008 : 5 ) sedangkan keberhasilan pegawai dalam memberikan pelayanan 

penerbitan KK/KTP kepada masyarakat sangat dipengaruhi adanya kemauan yang 

berkaitan dengan motivasi,  komitmen dan keyakinan ( Widodo, 2001 : 71 ). 

 Menurut  Vroom dalam Ndraha ( 1999 : 147-148 ) bahwa Motivasi 

terbagi atas tiga faktor. Valensi (V) menunjukkan seberapa kuat keinginan 

seseorang untuk memperoleh suatu penghargaan ( reward performance ), 

misalnya  jika hal yang paling didambakan oleh seseorang pada suatu saat, 

promosi, maka promosi baginya menduduki valensi tertinggi. Expectency ( E )  

menunjukkan kemungkinan keberhasilan kerja  ( performance probability ) 

probability itu bergerak dari 0 (nol), tiada harapan ke 1 (satu) penuh harapan. 

Instrumentality (I) menunjukkan kemungkinan diterimanya reward jika pekerjaan 

berhasil, sama seperti E. I juga bergerak dari 0 ke 1. 

 Hal yang serupa dikemukakan oleh Atkinson dalam  Scott                       

(1971 : 80 ) bahwa fungsi motivasi memiliki tiga variabel :   motif (kebutuhan) 

adalah menunjukkan kecendrungan yang umum dari individu untuk mendorong 

pemuasan kebutuhan. Pengharapan adalah keinginan subjektif tentang 
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kemungkinan tindakan tertentu yang akan berhasil dalam memuaskan kebutuhan   

(mencapai tujuan).  Insentif adalah keinginan subjektif tentang nilai pengharapan 

untuk  pencapaian tujuan. 

 Selanjutnya menurut Herzberg dalam Thoha ( 1996 : 202 ) bahwa : 

Faktor-faktor higienis seperti upah dan gaji, honorarium, kondisi tempat kerja, 

teknis pengawasan antara bawahan dengan atasannya. Faktor ini juga sangat  

membangkitkan kerja bawahan dan sebagai wujud nyata dari pemberian motivasi 

seperti : keberhasilan, pengharapan, kemandirian, tanggung jawab dan 

peningkatan. 

 Motivasi yang diberikan oleh pimpinan kepada bawahan hanya 

mempersoalkan bagaimana cara memberikan dorongan kepada bawahan agar 

bawahan dapat meningkatkan  gairah kerja , agar mau bekerja keras dengan 

memberikan semua kemampuan dan keterampilannya untuk mewujudkan tujuan 

organisasi. Pada dasarnya suatu organisasi bukan saja mengharapkan karyawan 

yang mampu, cakap dan terampil, tetapi yang terpenting bawahan mau bekerja 

giat dan berkeinginan untuk mencapai hasil  kerja yang optimal.   

 Motivasi kerja penting diberikan kepada bawahan, karena dengan 

motivasi setiap individu atau bawahan mau bekerja keras dan antusias untuk 

mencapai produktivitas kerja yang tinggi. ( Hasibuan, 1996 : 92 )  

“Senada dengan pendapat tersebut di atas menurut Daft : 1999 bahwa motivasi 
yang diberikan oleh pimpinan kepada bawahan merupakan salah satu unsur 
penting bagi suksesnya pemimpin dalam mengendalikan, mengarahkan dan 
membimbing bawahan dan organisasi secara keseluruhan “. 

 
Sehubungan hal tersebut, menurut Daft bahwa motivasi diartikan sebagai 

suatu bentuk dorongan yang bersifat internal atau eksternal pada diri individu 
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yang menimbulkan antusiasme dan ketekunan untuk mengejar tujuan-tujuan 

spesifik, sedangkan pada pengertian lain motivasi di artikan sebagai suatu proses 

yang dimulai dari adanya kekurangan baik secara fisiologis maupun psikologis 

yang memunculkan perilaku atau dorongan yang diarahkan untuk mencapai 

sebuah tujuan spesifik atau insentif ( Triantoro Safaria, 2004 : 174 ). 

 Menurut Peterson dan Plowman ( 1996 : 94 ), bawahan mau bekerja 

keras apabila hasil pekerjaan dapat terpenuhi, yaitu : 

1. The desire to live, artinya keinginan untuk hidup merupakan keinginan 

utama dari setiap orang, manusia bekerja untuk dapat makan dan makan 

untuk dapat melanjutkan hidupnya. 

2. The desire for posession, artinya keinginan untuk memiliki sesuatu 

merupakan keinginan manusia yang kedua dan ini salah satu sebab mengapa 

manusia mau bekerja. 

3. The desire for power, artinya keinginan akan kekuasaan merupakan 

keinginan selangkah diatas keinginan untuk memiliki, mendorong orang 

mau bekerja. 

4. The desire for recognation, artinya keinginan akan pengakuan merupakan 

jenis terakhir dari kebutuhan dan juga mendorong orang untuk bekerja.    

Dengan demikian bahwa setiap pekerja mempunyai motif ( Motif ) 

tertentu dan mengharapkan kepuasan dari hasil pekerjaannya. Kebutuhan               

( needs ) dan keinginan-keinginan (wants) yang dipuaskan dengan bekerja itu, 

adalah : 
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a. Kebutuhan fisik dan keamanan, menyangkut kepuasan kebutuhan fisik          

( biologis ), seperti makan, minum, tempat tinggal dan lain-lainnya, 

disamping kebutuhan akan rasa aman dalam menikmatinya, 

b. Kebutuhan sosial, karena manusia tergantung satu sama lain, maka terdapat 

berbagai kebutuhan yang hanya bisa dipuaskan, jika masing-masing individu 

ditolong atau diakui oleh orang lain, 

c. Kebutuhan egoistik, berhubungan dengan keinginan orang untuk bebas 

mengerjakan sesuatu sendiri dan puas karena berhasil menyelesaikannya 

dengan baik.  

 Disamping itu juga menurut Clelland ( 1996 : 98 ), bahwa tujuan 

pemberian motivasi adalah : 

1. Mendorong gairah dan semangat kerja bawahan, 

2. Meningkatkan moral dan kepuasan kerja bawahan, 

3. Meningkatkan produktivitas kerja bawahan, 

4. Mempertahankan loyalitas dan kestabilan karyawan perusahaan, 

5. Meningkatkan kedisiplinan dan menurunkan tingkat absensi bawahan, 

6. Mengefektifkan pengadaan bawahan, 

7. Menciptakan suasana dan hubungan kerja yang baik, 

8. Meningkatkan kreativitas dan partisipasi bawahan, 

9. Meningkatkan tingkat kesejahteraan bawahan, 

10. Mempertinggi rasa tanggung jawab bawahan terhadap tugas-tugasnya, 

11. Meningkatkan efisiensi penggunaan alat-alat dan bahan baku. 
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Berdasarkan uraian dan pendapat diatas, maka motivasi kerja merupakan 

suatu fungsi motif, pengharapan dan insentif yang dapat menimbulkan kekuatan 

berupa dorongan kerja bagi seseoranag atau aparat birokrasi untuk berprestasi 

dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan.  Hal ini sesuai dengan pendapat  

As’ad ( 1981 : 44 ) bahwa :  Motivasi kerja merupakan sesuatu yang 

menimbulkan semangat atau dorongan kerja. Kuat atau lemahnya motivasi kerja 

seseorang tenaga kerja ikut menentukan besar kecilnya prestasi. Dorongan untuk 

berprestasi menurut  Mc. Clelland dalam Thoha  ( 1996 : 206 ) ditentukan oleh 

adanya akumulasi dari kebutuhan untuk berprestasi, berafiliasi dan kebutuhan 

akan kekuasaan. 

 Motivasi sering diidentikkan dengan hasrat, keinginan, tujuan, harapan, 

sasaran, dorongan dan impian, sehingga motivasi diartikan sebagai   dorongan 

yang bersifat internal atau ekternal pada diri individu yang menimbulkan 

antusiasme dan ketekunan untuk mengejar tujuan-tujuan spesifik  ( Daft, 1999 : 

206 ). Di samping itu motivasi diartikan sebagai untuk memenuhi kekurangan 

baik secara fisiologis maupun psikologis yang memunculkan  perilaku tertentu 

atau dorongan untuk mencapai tujuan yang berharga ( insentif )  ( Luthans, 1995 : 

). Oleh karena itu motivasi lebih mengarah pada kebutuhan  ( needs ), dorongan        

( drive ) dan hadiah ( incentives ).    

 Menurut Teori Hirarkis yang dikemukakan oleh  Maslow, bahwa 

kebutuhan manusia mempunyai bentuk hirarkis seperti sebuah tangga dan 

berjenjang. Secara hirarkis jika individu belum memenuhi kebutuhan yang paling  

dasar, maka dia akan terhambat dalam memenuhi kebutuhan diatasnya, oleh 
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karena itu pemenuhan kebutuhan harus dipenuhi secara bertingkat. Apabila 

kebutuhan yang dibawah sudah terpuaskan, maka akan bisa secara langsung 

memenuhi kebutuhan diatasnya ( Fisiolagi, Rasa Aman, Sosial, Harga Diri dan 

Aktualisasi Diri ). Motivasi kerja yang lebih terarah dan pemenuhan kebutuhan 

individu, akan memberikan dampak terhadap kepuasan kerja dan kualitas 

pelayanan.  

 
 
2. Kualitas Pelayanan 

 
 Kualitas pelayanan merupakan output terhadap hasil kerja organisasi.  

Dalam paradigma pelayanan prima  terdapat perubahan model birokrasi yaitu dari 

keadaan yang lebih suka dilayani menuju kearah  lebih suka melayani. Sebelum 

pelaksanaan paradigma pelayanan prima penempatan pemimpin birokrasi berada 

di puncak piramida tertinggi sedangkan warga negara   ( customer ) berada pada 

posisi terbawah, tetapi setelah munculnya paradigma pelayanan prima sebaliknya 

menempatkan warga negara ( Customer ) berada pada posisi piramida tertinggi 

sedangkan pemimpin birokrasi berada pada posisi paling bawah. Hal ini 

menunjukkan bahwa pada paradigma lama pelanggan sering berada di unit yang 

paling bawah sedangkan pimpinan berada di puncak, tetapi di paradigma baru 

justru kebalikan pelanggan berada di posisi paling atas sedangkan pimpinan 

berada yang paling bawah, dengan kata lain pelanggan minta dilayani. 

 Dalam rangka untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada 

masyarakat, maka pemerintah pusat mengeluarkan kebijakan melalui keputusan 

MenPAN Nomor 81 tahun 1993, yang dipertegas dalam Instruksi Presiden 
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Republik Indonesia Nomor I  tahun 1995 tentang peningkatan kualitas pelayanan 

aparatur pemerintah kepada masyarakat. Tuntutan masyarakat akan kualitas 

pelayanan tidak dapat diabaikan lagi, bahkan tuntutan masyarakat sebelum 

otonomi daerah kualitas pelayanan hendaknya disesuaikan dengan tuntutan 

globalisasi.  

 Kebijakan pemerintah yang dirumuskan melalui  Keputusan Menteri 

Negara Pendayagunaan Aparatur Negara ( Men PAN ) Nomor 81 tahun 1995, 

telah menetapkan  sendi-sendi pelayanan prima adalah : 

 
1. Kesederhanaan 

  
 Maksudnya bahwa prosedur atau tata cara pelayanan diselenggarakan secara 

mudah, lancar dan cepat, tidak berbelit-belit, mudah dipahami dan 

dilaksanakan. 

2. Kejelasan dan Kepastian 

 Maksudnya  : bahwa pemberian pelayanan perlu adanya penjelasan dan 

kepastian mengenai :  

a. Prosedur atau tatacara pelayanan umum, 

b. Persyaratan pelayanan umum, baik teknis maupun administratif; 

c. Unit kerja dan/atau pejabat yang berwenang dan bertanggung jawab 

dalam memberikan pelayanan umum, 

d. Rincian biaya/tarif pelayanan umum dan tatacara pembayarannya, 

e. Jadwal waktu penyelesaian pelayanan umum, 

f. Hak dan kewajiban baik dari pemberi maupun penerima pelayanan 

umum berdasarkan bukti-bukti penerimaan permohonan/ 
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kelengkapannya, sebagai alat untuk memastikan proses pelayanan 

umum, 

g. Pejabat yang menerima keluhan masyarakat. 

3.  Keamanan 

 Maksudnya : bahwa proses serta hasil pelayanan umum dapat memberikan 

keamanan dan kenyamanan serta dapat memberikan kepastian hukum. 

 4. Keterbukaan. 

 Maksudnya : bahwa prosedur / tatacara, persyaratan, satuan kerja/pejabat 

bertanggung jawab pemberi pelayanan umum, waktu penyelesaian dan 

rincian biaya/tarif dan hal-hal lain yang berkaitan dengan proses pelayanan 

umum wajib diinformasikan secara terbuka agar mudah diketahui dan 

dipahami oleh masyarakat, baik di minta maupun tidak di minta. 

5. Efisien 

 Maksudnya : bahwa persyaratan pelayanan umum perlu dibatasi yang 

berkaitan langsung dengan  produk pelayanan umum yang di berikan. 

6. Ekonomis 

 Maksudnya : bahwa biaya pelayanan umum harus di tetapkan secara wajar 

dengan memperhatikan ; 

 a. Nilai barang dan atau jasa pelayanan umum dan tidak menuntut biaya 

 yang tinggi diluar kewajaran, 

 b. Kondisi dan kemampuan masyarakat untuk membayar secara umum, 

 c. Ketentuan peraturan perundang-undangan yang berlaku. 
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7. Keadilan yang merata. 

 Maksudnya : bahwa cakupan/jangkauan pelayanan umum harus diusahakan 

seluas mungkin dengan distribusi yang merata dan diperlukan secara adil. 

8. Ketepatan waktu. 

 Maksudnya : bahwa pelaksanaan pelayanan umum dapat diselesaikan dalam 

kurun waktu yang telah ditentukan.  

 Dengan demikian motivasi kerja pegawai merupakan salah satu faktor 

yang dapat menentukan  berhasil atau tidaknya pelayanan kepada  masyarakat.  

Hal ini sangat ditentukan  kinerja birokrasi pemerintah dalam organisasi,  supaya 

lebih terpantaunya kinerja pemerintah setiap output pelayanan, maka harus 

dilakukan evaluasi sehingga menjadi umpan balik dan input bagi pemerintah 

daerah  dalam mengembangkan kualitas pelayanan dari sumber daya aparatur. 

 Kualitas pelayanan sebagaimana yang dikemukakan oleh Sampara 

Lukman ( 1999  : 10 ), diartikan sebagai kegiatan pelayanan yang diberikan 

kepada seseorang atau orang lain, organisasi pemerintah/swasta sesuai dengan 

peraturan perundang-undangan yang berlaku. Untuk sektor publik kualitas 

pelayanan merupakan pelayanan yang memuaskan sesuai dengan standar 

pelayanan dan azas-azas pelayanan publik/pelanggan. 

 Reformasi dan tuntutan masyarakat terhadap pelayanan bertujuan adanya 

perubahan sistem pelayanan kepada masyarakat, agar penerbitan KK dan KTP 

SIAK meningkat secara kuantitas dan kualitas. Reformasi ini terjadi seiring 

dengan tuntutan kearah perkembangan sosial, ekonomi masyarakat dan 

kompleksitas masalah pelayanan. 
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 Pelayanan kepada masyarakat dapat dilihat dari hakekat pemerintahan 

itu sendiri, tidak bersifat individual tetapi lebih bersifat umum, oleh karena itu 

peran aparat pemerintah yang dahulunya suka mengatur dan minta dilayani, 

sekarang harus diubah menjadi senang melayani masyarakat secara memuaskan 

dengan cara kerja realitas, pragmatik dan programik. Sebagaimana pendapat 

Osborne and Gaebller dalam Miftah Thoha ( 1996 : 92 )   bahwa “ Pemerintah 

yang demokratis lahir untuk melayani warga dan karena itulah tugas pemerintah 

mencari cara untuk menyenangkan warga “.  

 Disamping itu juga ditandai dengan semakin meningkatnya tuntutan dari 

masyarakat terhadap pemerintah akan nilai kebenaran dan keadilan melalui 

penciptaan iklim yang demokratis, jujur serta terbuka, maka fungsi pelayanan 

yang berkualitas akan sangat penting dan menentukan terselenggaranya kondisi 

tersebut. Berkaitan dengan hal tersebut,  Pemerintah harus dapat memberikan 

pelayanan kepada masyarakat secara  professional, efektif, efisiensi, sederhana, 

terbuka, tepat waktu, responsive dan adaptif dan sekaligus dapat membangun 

kualitas manusia dalam arti meningkatkan kapasitas individu dan masyarakat 

untuk secara aktif menentukan masa depannya sendiri ( Effendi, 1986 : 213 ). 

 Menurut  Widodo ( 2001 : 270 ) bahwa pelayanan masyarakat yang 

professional yaitu  pelayanan masyarakat bercirikan pada akuntabilitas dan 

responsibilitas dari pemberi pelayanan ( Aparatur   pemerintah ). Efektif yaitu  

lebih mengutamakan pada pencairan apa yang menjadi tujuan dan sasaran. 

Sederhana yaitu mengandung arti prosedur/tatacara pelayanan yang 

diselenggarakan secara mudah, cepat, tepat, tidak berbelit-belit, mudah dipahami 
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dan mudah dilaksanakan oleh masyarakat.  Sedangkan pelayanan yang bersifat  

kejelasan dan kepastian ( transparan ) mengandung arti adanya kejelasan dan 

kepastian mengenai : 

a.  Prosedur/tatacara pelayanan, 

b. Persyaratan pelayanan baik persyaratan teknis maupun persyaratan 

 administrasi, 

c. Unit kerja dan atau pejabat yang berwenang dan bertanggung jawab dalam 

 memberikan pelayanan, 

d. Rincian biaya/tarif pelayanan dan tata cara pembayarannya, dan 

e. Jadwal waktu penyelesaian pelayanan. 

 
Keterbukaan yaitu mengandung arti prosedur/tatacara persyaratan, 

satuan kerja/pejabat penanggung jawab pemberi pelayanan, waktu penyelesaian, 

rincian waktu/tarif  serta hal-hal lain yang berkaitan dengan proses pelayanan 

wajib diinformasikan secara terbuka agar mudah diketahui dan dipahami oleh 

masyarakat, baik diminta maupun tidak diminta. Efisiensi  mengandung arti 

bahwa :  

a.  Persyaratan pelayanan hanya dibatasi pada hal-hal berkaitan langsung 

pencapaian sasaran pelayanan yang  tepat, serta memperhatikan keterpaduan 

antara persyaratan dengan produk pelayanan yang diberikan, 

b.  Mencegah adanya pengulangan pemenuhan persyaratan. Ketepatan Waktu,  

mengandung arti pelaksanaan pelayanan kepada masyarakat dapat 

diselesaikan dalam kurun waktu yang telah ditetapkan. Responsif, lebih 

mengarah pada daya tanggap dan cepat menanggapi apa yang menjadi 

masalah, kebutuhan dan aspirasi masyarakat yang dilayani.  Adaptif adalah 
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cepat menyesuaikan terhadap apa yang menjadi tuntutan, keinginan dan 

aspirasi masyarakat yang dilayani, senantiasa mengalami tumbuh kembang. 

 Selain itu Rasyid ( 1997 : 3 - 4 ) mengemukakan manfaat yang diperoleh 

dari optimalisasi pelayanan yang efektif, efisiensi dan adil  secara langsung dapat 

merangsang lahirnya respek masyarakat atas sikap professional para birokrat 

secara abdi masyarakat ( servant leaders ). Pada tempat tertentu kehadiran 

birokrat yang melayani masyarakat secara tulus akan mendorong terpeliharanya 

iklim kerja keras, disiplin dan kompetitif. 

 Pemerintah sebagai organisasi yang memberikan pelayanan kepada 

masyarakat melakukan identifikasi terhadap produk atau jenis-jenis pelayanan dan 

faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan 

yang baik akan menentukan citra aparat/pegawai  dalam organisasi tersebut. 

Kualitas pelayanan aparatur pemerintah bertujuan untuk mewujudnya efisiensi, 

efektivitas dan produktivitas sistem kelembagaan, kepegawaian dan 

ketatalaksanaan.  Hal ini memberikan dorongan untuk menumbuhkan serta 

memberikan pengayoman terhadap prakarsa dan pemenuhan kebutuhan  atas hak 

dan kewajiban masyarakat. 

 Berdasarkan Keputusan MenPan Nomor 81 tahun 1993, tentang 

pemberian pelayanan kepada masyarakat, harus mengandung unsur-unsur sebagai 

berikut : 

1. Hak dan kewajiban bagi pemberi maupun penerima pelayanan umum harus 

jelas dan diketahui secara pasti oleh masing-masing pihak, 
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2. Mengatur setiap bentuk pelayanan umum harus disesuikan dengan kondisi 

kebutuhan dan kemampuan masyarakat untuk membayar, berdasarkan 

ketentuan peraturan perundang-undangan yang berlaku dengan tetap 

berpegang pada efisiensi dan efektivitas. 

3.  Proses dan hasil pelayanan masyarakat harus diupayakan lebih berkualitas, 

agar dapat memberikan keamanan, kenyamanan, kelancaran dan kepastian 

hukum yang dapat dipertanggung jawabkan, 

4. Apabila pelayanan umum yang diselenggarakan oleh instansi pemerintah 

terpaksa harus mahal sesuai dengan aturan yang berlaku, maka instansi 

pemerintah bersangkutan berkewajiban memberi penjelasan supaya 

masyarakat lebih paham. 

 Mengingat kualitas pelayanan yang diberikan kepada masyarakat sangat 

penting, maka setiap organisasi masyarakat terutama yang langsung berhadapan 

dengan masyarakat perlu untuk senantiasa meningkatkan kinerja mereka dalam 

memberikan pelayanan kepada masyarakat.   

 Mifthah Thoha dalam Joko Widodo ( 2001 : 273 ) bahwa untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan masyarakat, organisasi masyarakat   ( birokrasi 

masyarakat) harus mengubah posisi dan peran (revitalisasi) dalam memberikan 

layanan masyarakat dari yang suka mengatur dan memerintah berubah menjadi 

suka melayani, dari yang suka menggunakan pendekatan kekuasaan, berubah 

menjadi suka menolong menuju kearah yang fleksibel kolaburatis dan dialogis, 

dan dari cara-cara yang sloganis menuju cara-cara kerja realitis pragmatis. 
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 Menurut Osborne dan Plastrik ( 2000:44 ) mengelompokkan strategi 

dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan ke dalam lima strategi dasar yang 

disebut sebagai ”Five C’s”.   

1.  Menciptakan sebuah pernyataan tentang misi. Kejelasan misi organisasi 
publik menjadi aset yang paling penting dari sebuah organisasi pemerintah. 
Suatu pernyataan misi organsiasi yang benar dapat menggerakan suatu 
organisasi secara keseluruhan dari atas sampai bawah. Dengan menekankan 
pada pentingnya misi dalam organisasi, maka penerapan strategi ini dapat 
dilakukan dengan menghapus fungsi-fungsi yang tidak lagi menjalankan 
tujuan pemerintah yang sebenarnya, fungsi yang lebih baik apabila 
dikerjakan oleh sektor swasta. Strategi ini juga memisahkan fungsi 
mengarahkan dari fungsi melaksanakan, sehingga setiap organisasi dapat 
memusatkan perhatian pada satu tujuan. Dengan kata lain strategi ini lebih 
meningkatkan kemampuan pemerintah untuk mengarahkan dengan 
menciptakan mekanisme baru guna mendefinisikan tujuan dan strategi.  
 

2.  Menggunakan cara chunking dan hiving. Chunking mempunyai arti 
memecah organisasi menjadi bagian atau kelompok kecil-kecil, sedang 
hiving berarti menyatukan beberapa tim atau unit organisasi kecil menjadi 
satu.  
 

3. Mengorganisasikan pelayanan berdasarkan misi ketimbang kekuasaan. 
Dengan demikian strategi yang  harus dilakukan oleh seorang manajer 
publik dalam memberikan pelayanannya tidak terlalu kaku dalam 
mempertahankan wilayah tugasnya, tetapi lebih mengacu pada misi 
organisasinya. Strategi ini juga memberi pilihan kepada pelanggan mengenai 
organisasi yang memberikan pelayanan dan menetapkan standart pelayanan 
pelanggan yang harus dipenuhi oleh organisasi-organisasi tersebut. 
  

4. Menciptakan suatu budaya dalam misi. Untuk menanamkan misi sebuah 
organisasi kepada para anggotanya, maka manajer perlu membanguan suatu 
kultur yang mengacu pada misi organisasinya. Dengan demikian, mereka 
dapat mengartikulasikannya ke dalam nilai dan model perilaku yang mereka 
inginkan.  

 
5. Mengijinkan membuat ataupun melakukan kesalahan dan kegagalan. 

Strategi ini memberikan kemungkinan pada setiap anggota organisasi untuk 
berbuat kesalahan atau mengalami kegagalan, namun tidak mengizinkan 
selalu berbuat salah. Dengan kata lain, kesalahan yang diperbuat atau 
kegagalan yang dialami karyawan dianggap wajar jika terjadi sekali, untuk 
kemudian dipelajari dan diperbaiki. 
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 Pelayanan publik yang prima, secara umum diartikan sebagai  sikap dan 

kemampuan karyawan dalam melayani masyarakat secara maksimal. menurut 

Tjiptono (2003:58), mengemukakan beberapa cara atau pedoman untuk mencapai 

pelayanan yang prima (service excellence), yaitu : 

” Setiap karyawan harus memiliki keterampilan tertentu, diantaranya 
berpenampilan baik dan rapi, bersikap ramah, memperlihatkan gairah kerja dan 
sikap selalu siap untuk melayani, tenang dalam bekerja, tidak tinggi hati karena 
merasa dibutuhkan, menguasai pekerjaan baik tugas yang berkaitan pada bagian 
atau departemennya, maupun bagian lainnya, mampu berkomunikasi dengan baik, 
bisa memahami bahasa isyarat pelanggan, dan memiliki kemampuan menangani 
keluhan pelanggan secara profesional”. 

 
Menurut Gespersz (1997:2) menyebutkan adanya beberapa dimensi atau 

atribut yang harus diperhatikan dalam perbaikan kualitas jasa/layanan, yaitu: 

1. Ketepatan waktu pelayanan; 
2. Akurasi pelayanan yang berkaitan dengan reliabilitas; 
3. Kesopanan dan keramahan dalam memberikan pelayanan; 
4. Tanggungjawab yang berkaitan dengan penerimaan pesanan, maupun 

penanganan keluhan; 
5. Kelengkapan, menyangkut ketersediaan sarana pendukung; 
6. Kemudahan dalam mendapatkan pelayanan; 
7. Variasi model pelayanan, berkaitan dengan inovasi; 
8. Pelayanan pribadi, berkaitan dengan fleksibilitas/penanganan permintaan 

khusus; 
9. Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan, berkaitan dengan lokasi, ruang, 

kemudahan, informasi; 
10. Atribut yaitu pendukung pelayanan lainnya, seperti kebersihan lingkungan, 

AC, fasilitas ruang tunggu, fasilitas musik atau TV, dan sebagainya. 
 

Adapun  sendi-sendi kualitas pelayanan kepada masyarakat tersebut, 

maka secara umum sendi-sendi tersebut telah mencerminkan karakteristik 

pelayanan yang diinginkan pelanggan yaitu pelayanan yang cepat (faster), lebih 

murah (cheaper), dan lebih baik (better), Gaspersz  (1997:12). Disamping itu 

juga menurut Zeithaml,et al (1990:26), bahwa dimensi kualitas pelayanan, 

dinyatakan dengan SERVQUAL Dimensions, yaitu:  
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1. Tangibles (kualitas pelayanan yang berupa sarana fisik perkantoran, 
komputerisasi administrasi, ruang tunggu, tempat informasi, dan 
sebagainya);  

2. Reliability (kemampuan dan keandalan untuk menyediakan pelayanan yang 
terpercaya); 

3. Responsiveness (kesanggupan untuk membantu dan menyediakan pelayanan 
secara cepat dan tepat, serta tanggap terhadap keinginan konsumen);  

4. Assurance (kemampuan dan keramahan, serta sopan santun pegawai dalam 
meyakinkan kepercayaan konsumen);  

5. Emphaty (sikap tegas tetapi penuh perhatian dari pegawai terhadap 
konsumen). 

 
Dengan demikian motivasi kerja kelembagaan SIAK merupakan salah 

satu yang dapat menentukan keberhasilan dalam melakukan pelayanan penerbitan 

KK/KTP. Pelayanan tersebut dapat berdampak positif maupun negatif, dan ini 

sangat dipengaruhi citra dan kinerja birokrasi. Oleh karena itu, setiap output 

pelayanan harus di evaluasi sehingga menjadi umpan balik dan input bagi 

Pemerintah daerah dalam mengembangkan kualitas sumber daya  aparatur. 

 
 
B. KERANGKA BERPIKIR 
 
 
 Sebelum reformasi sekarang ini, kinerja pemerintah dan kualitas 

pelayanan menjadi faktor yang sangat penting, sudah sekian tahun berdirinya 

negara tetapi kepuasan masyarakat terhadap hasil pelayanan pemerintah belum 

dapat dirasakan secara optimal. Untuk terwujudnya pelayanan yang berkualitas 

kedepan, pemerintah telah berupaya melaksanakan  suatu perubahan dengan lebih 

memperhatikan pendekatan paradigma pelayanan, karena di harapkan kedepan 

kualitas pelayanan dapat lebih cepat, tepat, tidak birokrasi dan transparan. 

 Untuk mencapai kualitas pelayanan yang optimal tidak hanya 

dipengaruh oleh peraturan yang berlaku tentang pelayanan semata-mata, tetapi 
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juga dipengaruhi oleh  beberapa faktor lainnya,  sehingga di dalam penulisan 

thesis ini akan dikaji apakah motivasi kerja kelembagaan SIAK di tingkat 

desa/kelurahan, Kecamatan Karimun dan instansi pelaksana berpengaruh terhadap 

kualitas pelayanan dalam penerbitan KK dan KTP. Agar lebih terarah dan 

terkonsep tujuan yang akan dicapai dari penelitian ini, maka penulis menyusun  

alur pikir dengan tujuan agar apa yang diharapkan oleh peneliti dari penelitian ini 

dapat tercapai secara optimal. Adapun kerangka pemikiran penelitian ini dapat 

dipaparkan sebagai berikut : 

 

 

 

 

 

 

 

     

 

 

 
     

MOTIVASI 
 
 

1. Motif, 
2. Pengharapan, 
3. Insentif, 

 
 
Sumber : 
Atkinson dalam 
William G. Scott  
(1971: 80)  

 
  

 
KUALITAS PELAYANAN 

 
 

G
 
 Dalam kera

dikemukakan Atkins

termotivasi untuk 
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1. Desa/Kelurahan 
 
 
 

2. Kecamatan 
 
 
 
 

3. Kabupaten 

 

1. Sarana fisik kantor;  
    ( Tangibles ) 
 
 
2. Kemampuan    dan   keandalan ; 
    ( Reliability ) 
 
3. Pelayanan yg cepat, tepat dan 

tanggap; ( Responsiveness ) 
 
 
4. Kemampuan, keramahan dan 

sopan santun; ( Assurance ) 
 
 
5. Sikap tegas. ( Emphaty ) 
 
Menurut Zeithaml,et.al (1990:26) 

ambar 1 :  Kerangka Teori Penelitian. 

ngka berpikir ini,  penulis menggunakan teori motivasi yang 

on dalam Scott  ( 1971 : 80 ) dimana seseorang akan 

melakukan sesuatu dengan baik apabila adanya motif                  
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( kebutuhan ) yang kecendrungan dimiliki oleh individu, pengharapan kalkulasi 

subjektif tentang kemungkinan tindakan tertentu yang akan berhasil dalam 

memuaskan kebutuhan ( mencapai tujuan ) dan  Insentif kalkulasi subjektif 

tentang nilai pengharapan bagi pencapaian tujuan.  

 Konsep kualitas pelayanan yang digunakan dalam penelitian ini 

menggunakan konsep yang dikemukan oleh Zeithaml,et.al, karena kualitas 

pelayanan akan mencapai hasil yang baik, apabila dipengaruhi oleh beberapa 

faktor, diantaranya  tersedianya sarana fisik kantor; Kemampuan dan keandalan; 

Pelayanan yang cepat, tepat dan tanggap; Kemampuan, keramahan dan sopan 

santun; Sikap tegas. 

 Untuk melihat tingkat pengaruh motivasi kerja pegawai terhadap  

kualitas pelayanan penerbitan KK dan KTP, maka  yang menjadi objek penelitian 

ini adalah kelembagaan SIAK di Kecamatan Karimun dan Instansi pelaksana. 

Kelembagaan SIAK yang dibentuk bertujuan untuk lebih terkoordinir pelaksanaan  

SIAK di masing-masing tingkatan dan sebagai wadah yang memberikan 

pelayanan langsung terhadap penerbitan KK dan KTP. 

 Kelembagaan SIAK yang terbentuk di Kabupaten Karimun,  berdasarkan 

Surat Keputusan Bupati Karimun Nomor  44 A Tahun 2007 yang didasari 

Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2006 tentang Administrasi Kependudukan, 

dimana pelaksanaan SIAK di masing-masing kabupaten/kota menjadi 

kewenangan dan tanggung jawab pemerintah daerah. Kelembagaan SIAK  

dimaksud terdiri dari  tingkat kabupaten, kecamatan dan desa/kelurahan.  

Komposisi kelembagaan SIAK tingkat kabupaten terdiri dari  penanggung jawab, 
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koordinator, supervisor aplikasi dan operator.  Komposisi kelembagaan SIAK 

tingkat kecamatan terdiri dari  penanggung jawab, koordinator, supervisor 

aplikasi, petugas register dan tenaga operator, sedangkan  komposisi kelembagaan 

SIAK tingkat desa/kelurahan terdiri dari  koordinator dan petugas register. 

 Kelembagaan SIAK Kecamatan Karimun  merupakan suatu sub sistem 

dari kelembagaan SIAK tingkat Kabupaten Karimun, oleh karena itu apabila  

salah satu sub sistem terdapat kelemahan dalam memberikan pelayanan kepada 

masyarakat terutama pada penerbitan KK dan KTP, maka akan memberikan 

dampak terhadap sub-sub sistem lainnya. Dengan demikian  diharapkan adanya 

kerjasama antar  komponen dalam kelembagaan SIAK, sehingga akan membentuk 

satu sistem yaitu kualitas pelayanan yang utuh. 

 

C. HIPOTESIS 
 
 
 Berdasarkan perumusan masalah dan kajian konsep / teori motivasi dan 

konsep kualitas pelayanan, maka hipotesa penelitian ini adalah  besarnya 

pengaruh motivasi kerja terhadap kualitas pelayanan di tentukan oleh dimensi 

Motif, Pengharapan dan Insentif. 

 
D. DEFINISI KONSEP DAN OPERASIONAL 

 
 Untuk lebih terarahnya dalam melakukan penelitian  terutama dalam hal 

penarikan data tentang motivasi kelembagaan SIAK terhadap kualitas pelayanan, 

maka disusun konsep  operasional sebagai berikut : 
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1. Motivasi adalah kemampuan seseorang pimpinan dalam memberikan 

dorongan terhadap bawahannya dengan berbagai cara agar bawahannya 

dapat bekerja sesuai yang diharapkan. 

2. Kualitas Pelayanan adalah kemampuan seorang bawahan atau pelaksana 

untuk dapat bekerja sesuai dengan standar yang diharapkan, sehingga 

masyarakat  merasakan kepuasan  dari hasil kerja yang optimal.  

 Untuk lebih terarahnya pengukuran antara variabel motivasi kerja dan 

variabel kualitas pelayanan, maka variabel tersebut dioperasionalkan. Adapun 

konsep operasional variabel (X) dan variabel (Y) dapat dilihat pada tabel berikut 

ini : 
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            Tabel   3.   Konsep operasional penelitian variabel motivasi kerja. 
       dan variabel kualitas pelayanan 

 
 

No Variabel Dimensi Indikator 
 
1 

 
Motivasi 
 
William G. Scott  (1971: 
80) 

 
1. Motif, 
 
 
 
2. Pengharapan, 
 
 
3. Insentif, 
 
 

 
-  Beban kerja 
-  Dorongan Kerja, 
-  Semangat Kerja 

-  Keinginan subjektif tercapai, 
-  Adanya kepuasan. 

-     Memperoleh bonus dari kelembagaan SIAK, 
   -     Memperoleh bonus dari hasil pelayanan. 

 
 
2 

 
Kualitas Pelayanan 
 
Menurut Zeithaml,et.al 
(1990:26) 
 

 
 1.   Sarana fisik kantor 

   ( Tangibles ) 
 
 
 
 
 
 

 2. Kemampuan  yang    
    Keandalan ( Reliability ) 

 
 3. Pelayanan    yang  cepat,  

tepat   dan  tanggap   
( Responsiveness ) 

 
 

 4. Keramahan    dan  sopan 
santun  ( Assurance ) 

 
 

 5. Sikap tegas ( Emphaty ) 
 

 
   -    Memiliki   kantor  sendiri   yang  dilengkapi  

dengan sarana dan prasarana  kantor 
lainnya sepertiMeja,  kursi,  komputer,  
mesin tik  dan  Alat  Tulis  Kantor lainnya. 

    -  Memiliki instrumen pendaftaran penduduk, 
seperti :   blanko pendaftaran, blanko KK 
dan blanko KTP. 

 
    -  Memiliki   kesanggupan   yang   tangguh  

dalam melaksanakan tugas. 
 

    -   Pekerjaan tidak di tunda-tunda, 
    -   Sesuai dengan waktu yag di tentukan, 
    -   Memiliki inisiatif  tinggi. 

 
 

    -   Ramah dalam memberikan pelayanan, 
    -   Memiliki  sopan  santun dalam memberikan  
        pelayanan. 

 
    -  Memiliki  sikap  tegas  dalam memberikan 

pelayanan. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 
 

 
A. DESAIN PENELITIAN 
 
 
 Desain penelitian ini lebih bersifat deskriptif dengan menggunakan 

pendekatan kuantitatif. Pendekatan ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh 

motivasi kerja pegawai ( variabel bebas  ) terhadap kualitas pelayanan ( variabel 

terikat ) dan besarnya pengaruh antara kedua variabel.  Di samping itu juga desain 

penelitian ini di harapankan mampu menjawab berbagai permasalahan yang 

berkaitan dengan tujuan penelitian. 

 
Variabel Penelitian 

 
 Adapun variabel yang akan diukur pada  penelitian ini meliputi  motivasi 

kerja pegawai sebagai variabel bebas ( X ) dan  kualitas pelayanan penerbitan 

KK/KTP sebagai variabel terikat ( Y ). 

  
Y X  

 
 
 
 
B. POPULASI  DAN  SAMPEL 
 
 
1. Populasi 

 
 Populasi adalah keseluruhan elemen yang akan dijelaskan oleh peneliti 

melalui penelitian ini ( Irawan, 2005 : 9.9 ). Adapun yang menjadi populasi dalam 
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penelitian ini adalah petugas yang terlibat langsung menangani masalah 

penerbitan KK dan KTP serta masyarakat yang pernah dilayani pembuatan  KK 

dan KTP SIAK di Kecamatan Karimun. Adapun yang menjadi populasi penelitian 

ini adalah  tenaga operator di Dinas Kependudukan, Catatan Sipil dan Keluarga 

Berencana Kabupaten Karimun, tim kelembagaan SIAK desa/kelurahan dan 

kecamatan, karena tim tersebut terlibat langsung penerbitan KK/KTP SIAK serta 

masyarakat/penduduk Kecamatan Karimun yang sudah pernah mengurus untuk 

penerbitan KK/KTP SIAK, dengan rincian sebagai berikut : 

 
  Tabel   4.   Jumlah  pegawai   yang menjadi Populasi  Penelitian.  

 

NO URAIAN JUMLAH KET 

1 2 3 4 
1 Personil kelembagaan SIAK Tingkat Kabupaten     7  

2 Penanggung Jawab Tingkat Kecamatan 1  

3 Koordinator Tingkat Kecamatan 1  

4 Supervisor Tingkat Kecamatan 1  

5 Petugas Operator Tingkat Kecamatan 3  

6 Petugas Register Tingkat Kecamatan 2  

7 Koordinator Register Tingkat Desa/Kelurahan 5  

8 Petugas Register Tingkat Desa/kelurahan 6  

 J U M L A H 26  

Sumber :  Dinas Kependudukan, Capil dan KB. 

  
 
2. Sampel 

  
 Dari     26   orang    pegawai    yang     terlibat    langsung     memberikan 

pelayanan kepada masyarakat untuk pembuatan KK dan KTP SIAK sebagai 
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populasi, maka semuanya menjadi sample dalam penelitian ini dengan 

menggunakan metode  sensus, artinya seluruh populasi dijadikan responden. 

Sedangkan jumlah sample dari populasi masyarakat diambil sebanyak  30 orang, 

dengan pertimbangan dari 300 orang yang mengurus KK dan KTP setiap bulan 

hanya di ambil 10 persentase untuk dijadikan populasi dalam penelitian ini. 

 

C. INSTRUMEN PENELITIAN 

 
 Instrumen penelitian merupakan alat yang digunakan untuk memperoleh 

data dan informasi dalam penelitian. Instrumen penelitian yang digunakan yaitu 

menyediakan kuesioner dalam bentuk daftar pertanyaan tertutup, kemudian 

disebarkan kepada responden penelitian. 

 
 
D. TEKNIK PENGUMPULAN DATA 
 
 
 Teknik yang digunakan untuk  pengumpulan data penelitian, 

diantaranya yaitu : 

1. Kuesioner  yaitu   peneliti menyediakan daftar pertanyaan yang berkaitan 

 dengan variabel penelitian dan selanjutnya disebarkan ke responden yang 

 menjadi sample dalam penelitian ini, 

2. Wawancara yaitu peneliti melakukan tatap muka langsung kepada  

 responden dengan menyiapkan daftar pertanyaan secara langsung dan  

 bersifat terbuka, bertujuan untuk memperkaya  informasi yang berkaitan 

 dengan pemecahan masalah penelitian, 
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3. Observasi  yaitu  peneliti melakukan pengamatan langsung ke lokasi 

penelitian, bertujuan untuk dapat melihat secara langsung tentang 

pelaksanaan motivasi kerja pegawai dan kualitas pelayanan penerbitan 

KK/KTP SIAK di Kecamatan Karimun, 

4. Studi Kepustakaan, yaitu peneliti melakukan pengkajian melalui 

 perpustakaan terhadap hasil kerja peneliti terdahulu, bertujuan untuk 

 memperkaya konsep atau teori pendukung penelitian  tentang motivasi 

 kerja dan kualitas pelayanan.  

 
 
E. ANALISIS  DATA 

   
 Penelitian ini menggunakan pendekatan analisa  deskriptif kuatitatif, 

karena data yang diperoleh dari hasil penelitian ini akan dilakukan analisa dengan 

menggunakan tabel frekuensi, bertujuan untuk mempermudah mengambil 

kesimpulan dari rumusan masalah dan tujuan penelitian.  

 Adapun langkah-langkah pengolahan data kuantitatif dalam penelitian 

ini adalah sebagai berikut : 

1. Mengelompokkan data-data kualitatif sejenis dari hasil penelitian, baik data 

yang berkaitan dengan motivasi kerja pegawai kelembagaan SIAK maupun 

data kualitas pelayanan penerbitan KK dan KTP SIAK di Kecamatan 

Karimun, 

2. Mentabulasikan data yang sudah dikelompokkan sesuai dengan jenis data, 

gunanya untuk mempermudah melakukan perhitungan secara kuantitatif, 
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3. Pemberian skor penilaian terhadap setiap hasil jawaban responden, baik 

variabel motivasi kerja pegawai maupun variabel kualitas pelayanan. 

Penentuan nilai (skor ) dari setiap jawaban responden dalam kuesioner 

ditentukan dengan menggunakan skala likert, yang di klasifikasikan dalam 5 

(lima) kategori dan diberi skor antara 1 sampai dengan 5 ( Singarimbun dan 

Effendi, 1989 : 78 ), yaitu  Kategori Bobot Nilai ( + )  Bobot Nilai ( - ). 

a.  Sangat setuju/sangat memuaskan 5   1 

b. Setuju/ memuaskan 4   2 

c.  Cukup setuju/ cukup memuaskan 3   3 

d. Kurang setuju/kurang memuaskan 2   4 

e.  Tidak setuju/tidak memuaskan 1   5 

4. Pengolahan data, dilakukan denga menganalisa data kuantitatif yang 

dibangun atas dasar pengumpulan data  yang telah dilakukan. Data yang 

telah dikumpulkan disusun dan disajikan dengan menggunakan distribusi 

frekuensi yang akan memudahkan interpretasi data kuantitatif. 

5. Uji korelasi Bivariate dengan menggunakan program Komputer SPSS 15.0 

for windows, yaitu gunanya menguji hubungan dua variabel bertipe ordinat 

dan skala, antara sub variabel motivasi kerja pegawai dengan kualitas 

pelayanan penerbitan KK dan KTP SIAK. Di samping itu juga untuk 

melihat tingkat perbandingan antara nilai korelasi sampel dan korelasi 

populasi, digunakan korelasi dengan menggunakan uji t sedangkan  untuk 

menentukan nilai t tabel uji satu pihak menggunakan tabel sebesar 0,05 % 

dan 0,01 % untuk uji dua pihak . 
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Adapun rumus untuk menentukan besarnya nilai korelasi populasi, adalah 

sebagai berikut  : ( C. Trihendradi,  2007 : 145 ) 

    
   r         n  -   2  
   t =   
           1   -  r ² 
 
  Keterangan :  
 
  r = Nilai korelasi sampel, 

  n = Jumlah pengamatan, 

  t = Hasil nilai uji hitung. 

  Besarnya nilai korelasi menurut Young dikategorikan sebagai berikut : 

a. 0,7 – 1,00 baik positif maupun negatif, menunjukkan derajat hubungan 

 yang tinggi, 

b. 0,4  - 0,7 baik positif maupun negatif, menunjukkan derajat hubungan 

 yang sub stansial, 

c. 0,2  -  0,4 baik positif maupun negatif, menunjukkan derajat hubungan 

 yang  rendah, 

d. < 0,2 baik positif maupun negatif, hubungan dapat diabaikan.                      

 ( C. Trihendradi, 2007 : 145 ) 

6. Setelah diperoleh nilai Uji korelasi Bivariate, maka pengujian untuk 

mengukur besarnya pengaruh antara variabel motivasi dengan kualitas 

pelayanan dilakukan uji regresi Linear beberapa variabel independen. Uji 

regresi digunakan untuk meramalkan suatu variabel ( variabel dependent ) 

berdasar satu variabel atau beberapa variabel lain  ( variebel independen) 

dalam suatu persamaan linear. Pada tabel  Model Summary, kolom adalah 
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koefisien korelasi prearson yang menunjukkan tingkat hubungan yang tinggi 

antara variabel motivasi kerja dan kualitas pelayanan, sedangkan tabel 

Anova memaparkan uji kelinearan. Jika hasil hitung ( F ) lebih besar, dari 

hasil tabel maka Ho di tolak dan menerima H1,  

Untuk signifikansinya terdapat hipotesis dan pengambilan keputusan dalam 

penelitian ini, maka Hipotesisnya yaitu Ho berarti tidak ada hubungan antara 

dua variabel,  Sedangkan metode pengambilan keputusan pada penelitian ini 

yaitu : jika probabilitas >  0,05 berarti tidak signifikan maka Ho diterima, 

jika probabilitas  <  0,05 berarti signifikan maka Ho ditolak, dan jika 

probabilitas  < 0,01 berarti signifikan pada taraf 1 % maka Ho ditolak. 

7. Uji determinan, analisis ini digunakan untuk mengetahui berapa persentase 

pengaruh variabel X ( motivasi kerja pegawai ) terhadap variabel terikat Y        

( Kualitas Pelayanan ). Koefisien determinan dihitung dengan cara 

mengkuadratkan nilai r ( r² ) atau r square pada output SPSS. 

Selanjutnya dari hasil pengolahan data tersebut, penulis paparkan dalam 

uraian berupa kata-kata yang mudah dipahami dan dimengerti oleh 

khalayak. Hasil pengolahan data ini di cek kebenarannya dengan hasil 

wawancara, sehingga menghasilkan temuan penelitian berupa dimensi-

dimensi lain yang memperkaya dimensi yang ada, akhirnya  mempermudah 

penyusunan kesimpulan dan saran penelitian ini.                                             
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BAB  V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 
5. 1.  KESIMPULAN 

 

 Berdasarkan hasil analisis yang diperoleh dari kuestioner, wawancara 

langsung dan studi perpustakaan pada penelitian yang dilakukan dengan cara 

statistik untuk data pengaruh motivasi kerja pegawai terhadap kualitas pelayanan 

penerbitan KK dan KTP, dapat disimpulkan sebagai berikut : 

5.1.1 Bahwa motivasi kerja pegawai yang terhimpun dalam wadah tim 

kelembagaan SIAK, baik tingkat kabupaten, kecamatan dan 

desa/kelurahan  memiliki motivasi kerja yang tinggi. Hal ini disebabkan 

bahwa dari 3 ( tiga ) sub. variabel yang di jadikan dimensi untuk indikator 

motivasi yaitu : Motif, Pengharapan dan Insentif  ternyata sudah terlaksana 

dengan baik oleh tim kelembagaan SIAK.  

Berdasarkan hasil penelitian dari dimensi motif terlihat bahwa beban kerja, 

dorongan kerja dan semangat kerja pegawai tinggi. Namun dari hasil 

jawaban responden dinyatakan bahwa tugas yang diberikan oleh pimpinan 

dalam kelembagaan SIAK tingkat kecamatan Karimun dan desa/kelurahan 

menjadi beban. Hal ini menunjukkan bahwa pegawai memiliki rasa 

tanggung jawab dalam melaksanakan fungsi dan tugas. 

Pada dimensi pengharapan, walaupun secara umum motivasi kerja 

pegawai tinggi namun masih terlihat keinginan dan kepuasan subjektif 
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belum tercapai secara optimal. Dimensi insentif  dana yang di peroleh 

hanya bersifat operasional dan insentif lainnya tidak tersedia. 

5.1.2 Bahwa dari hasil jawaban kuestioner masyarakat dan wawancara terhadap 

responden,  menunjukkan kualitas pelayanan tim kelembagaan SIAK 

tingkat Kabupaten, Kecamatan dan desa/kelurahan se Kecamatan 

Karimun, dari dimensi  penyediaan sarana fisik kantor, kemampuan yang 

andal, pelayanan yang cepat, tepat dan tanggap, keramahan dan sopan 

santun, dan sikap tegas memiliki kategori yang sangat tinggi. 

 Di Dinas Kependudukan, Capil dan KB,  Kantor Kecamatan Karimun dan 

Kantor Desa/kelurahan, seperti Meja, Kursi, Komputer, Mesin Tik, ATK 

ruang pelayanan sudah tersedia secara memadai. Pegawai atau tenaga 

operator, petugas register  dan petugas lainnya yang terlibat di dalam 

kelembagaan SIAK mayoritas sudah memahami tentang aturan yang 

berlaku tentang tatacara dan persyaratan penerbitan KK/KTP. Walaupun 

masih terdapat sebagian kecil yang masih kurang paham dengan  peraturan 

berlaku, namun pegawai yang tersebut tetap dilakukan pembinaan. 

 Dalam memberikan pelayanan penerbitan KK/KTP, pegawai sudah 

nampak mampu memberikan pelayanan yang cepat, tepat dan tanggap, 

memiliki keramahan, sopan santun dan sikap tegas. Hal ini memberikan 

dampak terhadap kualitas pelayanan, sehingga penerbitan KK/KTP lebih 

meningkat. 

5.1.3 Berdasarkan hasil uji statistik korelasi Bivariat, ditemukan bahwa  variabel  

motivasi kerja pegawai ( X ) dan variabel Kualitas Pelayanan penerbitan 
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KK dan KTP ( Y ) terdapat hubungan yang signifikan.  Hal ini berarti 

bahwa variabel motivasi kerja yang berdimensi motif,  pengharapan dan 

insentif  berpengaruh terhadap variabel kualitas pelayanan penerbitan KK 

dan KTP yang memiliki dimensi penyediaan sarana fisik kantor, 

kemampuan yang andal, pelayanan yang cepat, tepat dan tanggap, 

keramahan dan sopan santun, dan sikap tegas.  

 Hasil analisa dan pengamatan langsung dilapangan, bahwa motivasi kerja 

pegawai dapat meningkat kearah lebih baik tidak hanya dari dimensi yang 

telah ada seperti motif, pengharapan dan insentif,  tetapi juga dipengaruhi 

dimensi, seperti : agenda motivasi, penyediaan pakaian dinas, pemberian 

penghargaan, monitoring dan evaluasi.   

 Pada dimensi penyediaan sarana fisik kantor, kemampuan yang andal, 

pelayanan yang cepat, tepat dan tanggap, keramahan dan sopan santun, 

dan sikap tegas mampu meningkatkan kualitas pelayanan penerbitan KK 

dan KTP. Namun untuk memperkaya dimensi dan meningkatkan kualitas 

pelayanan, perlu diperhatikan pendidikan dan pelatihan untuk tim 

kelembagaan SIAK,  ketelitian petugas register dan operator SIAK dalam 

melakukan verifikasi dan validasi data kependudukan, peningkatan SDM  

bagi petugas register dan tenaga operator SIAK, dan adanya sistem 

kerjasama, karena keberhasilan pembangunan dibidang kependudukan  

tidak terlepas dari kerjasama dalam suatu kelembagaan SIAK yang 

merupakan suatu sistem.  
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5. 2. SARAN 
 
 
5.2.1 Saran Bagi Aspek Keilmuan 

 Bahwa dengan rampungnya penelitian ini, di harapkan kepada para 

akademik agar supaya penelitian ini dapat dijadikan  sebagai media untuk 

mengaplikasikan berbagai  program SIAK yang berkaitan langsung 

dengan objek penelitian. Disamping itu juga diharapkan dari hasil 

penelitian ini dapat dijadikan konsep/teori motivasi  dan kualitas 

pelayanan bagi tim kelembagaan SIAK di Kecamatan Karimun. 

 
5.2.2 Saran Bagi Aspek Praktis 

 
5.2.2.1   Motivasi kerja pegawai. 

 
5.2.2.1.1  Agar supaya  motivasi kerja pegawai meningkat, pimpinan seharusnya 

dapat secara langsung melakukan pembinaan terhadap pegawai dengan 

menyusun agenda pembinaan  yang jelas  kepada pegawai, 

5.2.2.1.2 Untuk lebih mengoptimalkan motivasi kerja pegawai, seharusnya 

pimpinan mengetahui kebutuhan dan harapan apa yang akan diperoleh 

pegawai, baik didalam lingkungan tempat kerja maupun kebutuhan 

pada masing-masing individu.  

5.2.2.1.3 Untuk meningkatkan motivasi kerja, pimpinan di harapkan perlu 

memberikan penghargaan terhadap pegawai yang telah bekerja dengan 

optimal melaksanakan  program SIAK dan memberikan pelayanan 

penerbitan KK/KTP SIAK dengan baik, 

 

40850

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

UNIV
ERSITAS TERBUKA



 
 

  111 
 
  

5.2.2.2   Kualitas Pelayanan 

 
5.2.2.2.1  Bahwa kualitas pelayanan akan meningkat, apabila di ruang tunggu 

pelayanan di sediakan  TV dan tempat duduk, 

5.2.2.2.2  Bahwa  kualitas pelayanan juga akan meningkat, apabila di ruang 

tunggu disediakan brosur, booklet, poster tentang persyaratan dan 

tatacara penerbitan KK dan KTP SIAK sehingga masyarakat lebih 

memahami, 

5.2.2.2.3  Bahwa kualitas pelayanan dapat meningkat, apabila desa/ kelurahan 

dan kecamatan mampu membuat  SPM (Standar Pelayanan Minimum) 

tentang pelayanan, baik masalah biaya, waktu penyelesaian, agar 

masyarakat paham dan lebih transparan dalam meberikan pelayanan. 

5.2.2.2.4  Bahwa kualitas pelayanan juga dapat meningkat, apabila terdapat 

kendala dalam fasilitas jaringan SIAK supaya menginformasikan 

segera kepada petugas tingkat kabupaten. 
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