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BAB1V

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Deskripsi Objek Penelitian.

Kabupaten Tapanuli Tengah secara administratif terdiri dari 20
Kecamatan dengan 145 Desa dan 34 Kelurahan dengan Pandan sebagai ibukota
kabupaten. Luas wilayah Kabupaten Tapanuli Tengah adalah 2.194,98 Km atau
219.498 Ha. Sebelah utara berbatasan dengan Provinsi Nanggroe Aceh
Darussalam, sebelah selatan dengan Kabupaten Tapanuli Selatan, sebelah timur
dengan Kabupaten Tapanuli Utara dan sebelah barat berbatasan dengan
Samudera Indonesia. Sebagian besar Kabupaten Tapanuli Tengah berada di
daratan Pulau Sumatera dan sebagian kecil berada di pulau-pulau kecil disekitar
wilayah kabupaten ini. Kecamatan Kolang merupakan kecamatan yang terluas,
dengan luasnya sebesar 400,65 Km’ (Badan Pusat Statistik, 2014).

Kegiatan pertanian mendominasi separuh pertanian Tapanuli Tengah.
Sebagian besar penduduk bekerja di sektor ini dengan bertani, berkebun, dan
menangkap ikan. Hasil tanaman bahan makanan dan perikanan menjadi
andalannya.Produksi padi daerah ini rata-rata 130.000 ton pertahun dari areal
sekitar 30.000 hektar yang dapat memenuhi kebutuhan penduduk setempat
bahkan daerah lainnya.Sentra penghasil padi terbesar terdapat di Kecamatan
Barus, Manuamas, dan Sibabangun. Di sektor perikanan, produksi ikan laut tak
kurang dari 20.000 ton pertahunnya. Untuk mendukung kegiatan penangkapan

dan budi daya ikan daerah ini terdapat unit tempat pelelangan ikan, pabrik es dan
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cold storage. Untuk pengolahan ikan sendiri, terdapat lebih dari 200 industri
rumah tangga yang melakukan pengaweta ikan secara tradisional. Ada juga
pabrik tepung ikan. Industri pengolahan ikan bersama industri perabotan rumah
tangga adalah industri kecil yang potensial di Tapanuli Tengah. Salah satu
industri yang tergolong besar dan telah mampu melakukan ekspor adalah industri
pengolahan kayu plywood.

Sektor perkebunan juga menjadi andalan daerah ini. Potensi perkebunan
sangat besar mengingat luas lahan keringnya mencapai 201.551 hektar atau 91,8
persen dari total luas wilayah. Tanaman perkebunan yang banyak ditanam adalah
karet, kelapa dan kelapa sawit. Sebagai kekayaan daerah, masih ada
pertambangan yang bisa digarap. Batu bara, misalnya yang terdapat di
Kecamatan Barus, Sorkam, dan Sibabangun bisa menjadi tambang yang sangat
berharga. Kabupaten Tapanuli Tengah juga memiliki pantai dan laut yang
potensial untuk wisata terutama wisata alam dan wisata bahari. Wilayah yang
potensial untuk pengembangan wisata tersebut adalah Kecamatan Sibolga dan
Barus. Beberapa kegiatan wisata yang dapat dikembangkan seperti memancing
menikmati keindahan alam.

Selanjutnya dilakukan uji kuesioner dan analisis deskriptif pengaruh
keterampilan, motivasi dan komitmen terhadap kualitas pelayanan KTP Aparat
Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli
Tengah. Sebagaimana ditetapkan oleh peneliti bahwa sampel sebesar 395 orang
yang tersebar di 22 desa/kelurahan. Namun setelah dilakukan pendistribusian

angket dari 395 kuesioner yang kembali sebanyak 358 atau tidak kembali 37
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kuesioner. Maka yang digunakan peneliti dalam pengujian hipotesis ini dengan

jumlah responden sebanyak 358 responden.

B. Hasil Pengujian Kuesioner
1. Pengujian Validitas Variabel
a. Variabel Keterampilan

Uji validitas ini dilakukan untuk mengetahui kesahihan atau kecocokan
angket atau kusioner untuk menjaring data kuantitatif yang dibutuhkan. Jika
terdapat koefisiensi korelasi lebih besar (>) 0.349 dan taraf signifikan a sebesar
5% (0,05) disebut valid. Dengan taraf tersebut maka instrument dinyatakan valid.
Nilai r hitung diambil dari output SPSS Cronbach Alpha. Sedangkan nilai r tabel

dengan n=30 maka menghasilkan nilai r tabel sebesar 0,349.

Dasar pengambilan keputusan untuk menguji validitas kuesioner adalah:

— Jika r hitung > r tabel, maka butir —butir kuesiner tersebut dikatakan valid.

— Jika r hitung < r tabel maka butir —butir kuesiner tersebut dikatakan tidak

valid.

Keabsahan atau kesahihan hasil penelitian sangat ditentukan oleh data diperoleh
dari alat ukur yang digunakan. Untuk menguji apakah alat ukur (instrument) yang
digunakan memenuhi syarat-syarat alat ukur yang baik, maka perlu dilakukan
pengukuran sehingga menghasilkan data yang sesuai dengan apa yang diukur,
sebelum dilakukan uji coba kuesioner dengan sampel responden sebanyak 30
orang. Dari data yang terkumpul dilakukan validitas dan reliabilitas. Adapun hasil

uji validitas dan reliabilitas dapat disajikan pada uraian berikut. Instrumen untuk
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variabel keterampilan Aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan

Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah dari pertanyaan, jika dibandingkan dengan ¢

tabel = 0.349 akan tampak dalam kesimpulan. Hasil perhitungan menunjukkan

seperti yang disajikan pada Tabel 4.1.

Hasil Uji Validitas Variabel Keterampilan

Tabel 4.1

Korelasi r
Dimensi Item Pernyataan Kesimpulan
hitung
Keterampilan 1 0.767 Valid
2 0.597 Valid
3 0.791 Valid
4 0.795 Valid
5 0.851 Valid
6 0.759 Valid
7 0. 640 Valid
8 0.741 Valid
9 0.706 Valid
10 0.877 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan Data Penelitian 2015

Tabel 4.1. menunjukkan bahwa item pernyataan yang digunakan dalam

instrumen variabel keterampilan aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di

Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah dikatakan valid, sebab ke-10
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pertanyaan/pernyataan tersebut melebihi nilai skor di atas 0.3. Menurut Arikunto
(2010:67) bila korelasi positif dan r > 0.3 maka butir instrument tersebut
dinyatakan valid atau memiliki validitas konstruk yang baik, maka instrumen
tersebut dikatakan memiliki validitas (kehandalan) atau layak digunakan sebagai
instrumen penelitian. Ini berarti bahwa setiap item pernyataan ini dapat digunakan
untuk mengukur keterampilan aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di

Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah.

b. Variabel Motivasi
Jika dibandingkan dengan r tabel diambil dengan menggunakan sampel
sebanyak 30 sehingga menghasilkan nilai r tabel sebesar 0,349 akan tampak
dalam kesimpulan. Instrumen untuk variabel motivasi terdiri dari 10 pertanyaan.
Hasil perhitungan menunjukkan seperti yang disajikan pada Tabel 4.2.

Tabel 4.2

Hasil Uji Validitas Variabel Motivasi Kerja

Korelasi
Dimensi Item Pernyataan Kesimpulan
r hitung
Motivasi Kerja 1 0.866 Valid
2 0.874 Valid
3 0.823 Valid
4 0.787 Valid
5 0.747 Valid
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Korelasi
Dimensi Item Pernyataan Kesimpulan

r hitung

6 0.808 Valid

7 0.764 Valid

8 0.773 Valid

9 0.634 Valid

10 0.863 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan Data Penelitian 2015

Tabel 4.2 menunjukkan bahwa item pernyataan yang digunakan dalam
instrumen variabel motivasi kerja aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di
Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah dapat dikatakan valid, sebab ke-
10 pertanyaan/pernyataan tersebut melebihi nilai skor di atas 0.3. Menurut
Arikunto (2010:67) bila korelasi positif dan r > 0.3 maka butir instrument tersebut
dinyatakan valid atau memiliki validitas konstruk yang baik, maka instrumen
tersebut dikatakan memiliki validitas (keandalan) atau layak digunakan sebagai
instrumen penelitian. Ini berarti bahwa setiap item pernyataan ini dapat digunakan
untuk mengukur motivasi kerja aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di

Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah.

¢. Variabel Komitmen Aparat

Jika dibandingkan dengan r tabel diambil dengan menggunakan sampel
sebanyak 30 sehingga menghasilkan nilai r tabel sebesar 0,349 akan tampak

dalam kesimpulan. Instrumen untuk variabel kepuasan kerja terdiri dari 10
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pertanyaan. Hasil perhitungan menunjukkan seperti yang disajikan pada Tabel

4.3.
Tabel 4.3
Hasil Uji Validitas Variabel Komitmen Aparat
Korelasi
Dimensi Item Pernyataan Kesimpulan

r hitung
Komitmen 1 0.565 Valid
2 0.615 Valid
3 0.419 Valid
4 0.525 Valid
5 0.633 Valid
6 0.712 Valid
7 0.701 Valid
8 0.769 Valid
9 0.565 Valid
10 0.389 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan Data Penelitian 2015

Tabel 4.3. menunjukkan bahwa item pernyataan yang digunakan dalam

instrumen variabel komitmen aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di

Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah dapat dikatakan valid, sebab ke-

12 pertanyaan/pernyataan tersebut melebihi nilai skor di atas 0.3. Menurut

Arikunto (2010:67) bila korelasi positif dan r > 0.3 maka butir instrument tersebut

dinyatakan valid atau memiliki validitas konstruk yang baik, maka instrumen
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tersebut dikatakan memiliki validitas (kehandalan) atau layak digunakan sebagai
instrumen penelitian. Ini berarti bahwa setiap item pernyataan ini dapat digunakan
untuk mengukur komitmen aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan

Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah.

d. Variabel Kualitas Pelayanan KTP

Jika dibandingkan dengan r tabel diambil dengan menggunakan sampel
sebanyak 30 ehingga menghasilkan nilai r tabel sebesar 0,349 akan tampak dalam
kesimpulan. Instrumen untuk variabel kinerja terdiri dari 10 pertanyaan. Hasil
perhitungan menunjukkan seperti yang disajikan pada Tabel 4.4.

Tabel 4.4

Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan KTP

Korelasi
Dimensi Item Pernyataan Kesimpulan

r hitung

Kualitas Pelayanan 1 0.667 Valid

2 0.736 Valid

3 0.574 Valid

4 0.691 Valid

5 0.722 Valid

6 0.672 Valid

7 0.794 Valid

8 0.620 Valid
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Korelasi
Dimensi Item Pernyataan Kesimpulan
r hitung
9 0.620 Valid
10 0.527 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan Data Penelitian 2015

Tabel 4.4. menunjukkan bahwa item pernyataan yang digunakan dalam
instrumen variabel kualitas pelayanan KTP aparat Pemerintah Desa dan
Kelurahan di Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah dapat dikatakan
valid, sebab ke-10 pertanyaan/pernyataan tersebut melebihi nilai skor di atas 0.3.
Menurut Arikunto (2010:67) bila korelasi positif dan r > 0.3 maka butir
instrument tersebut dinyatakan valid atau memiliki validitas konstruk yang balk,
maka instrumen tersebut dikatakan memiliki validitas (kehandalan) atau layak
digunakan sebagai instrumen penelitian. Ini berarti bahwa setiap item pernyataan
ini dapat digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan aparat Pemerintah Desa

dan Kelurahan di Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah.

2. Pengujian Reliabilitas Variabel Keterampilan, Motivasi Kerja,

Komitmen dan Kualitas Pelayanan Aparat

Hasil pengujian reliabilitas untuk variabel keterampilan, motivasi dan
komitmen terhadap kualitas pelayanan KTP aparat Pemerintah Desa dan
Kelurahan di Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah menggunakan
metode belah dua split-half (ganjil dan genap) dengan hasil print out SPSS dapat

disajikan pada Tabel 4.5.
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Hasil Uji Reliabilitas Variabel Keterampilan, Motivasi Kerja,

Komitmen Aparat dan Kualitas Pelayanan

Koefisien
No Variabel Keterangan
Reliabilitas
1 |Keterampilan 0,777 Reliabel
2 Motivasi Kerja Aparat 0,781 Reliabel
3 |Komitmen Aparat Desa 0.743 Reliabel
4 [Kualitas pelayanan 0.762 Reliabel

Sumber: Hasil Pengolahan Data Penelitian 2015

Tabel 4.5 menunjukkan bahwa item pernyataan yang digunakan dalam

instrumen variabel keterampilan, motivasi kerja, komitmen dan kualitas pelayanan

aparat desa dan kelurahan Kecamatan Kabupaten Tapanuli Tengah dapat

dikatakan reliabel. Dasar penentuan uji reliabilitas kuesioner penelitian ini

mengacu kepada kriteria yang ditetapkan Barker, et al. (2002:70) yang

mengatakan apabila nilai skor yang diperoleh di atas 0,6 sebagai nilai batas suatu

instrumen penelitian maka instrument penelitian itu reliable (dapat diterima

/cukup baik). Dengan adanya uji reliabilitas ini maka diperoleh informasi bahwa

jawaban responden terhadap kuesioner memperlihatkan kekonsistenan, sehingga

hasil perolehan skor jawaban kuesioner dapat dipergunakan dan dianalisis secara

deskriptif lebih lanjut.

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42360.pdf

65
3. Pengujian Deskriptif Frekuensi Tanggapan Responden Terhadap

Variabel Penelitian

Sebagaimana dirumuskan dalam tujuan penelitian bahwa penelitian ini adalah
untuk mencari tahu pengaruh antar variabel, kemudian peneliti memutuskan
bahwa data penelitian dikumpulkan melalui metode kuesioner. Kedudukan
analisis deskriptif dari data penelitian ini adalah memberikan gambaran secara
deskripsi tentang variabel-variabel penelitian. Frekuensi tanggapan 358 responden
Aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan Pandan Kabupaten
Tapanuli Tengah terhadap variabel penelitian yakni keterampilan, motivasi kerja,
komitmen dan kualitas pelayanan Aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di
Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah yang telah dikoleksi dan diolah
disajikan pada Tabel-tabel.

Penelitian ini mengumpulkan data dengan kuesioner yang menggunakan
skala Likert inteval 1 s.d 5. Untuk pertanyaan yang mendukung, pemaknaan untuk
Sangat Tidak Setuju 1, Tidak Setuju 2, Netral 3, Setuju 4, Sangat Setuju 5.
Analisis deskriptif yang digunakan adalah analisis frekuensi tanggapan responden
terhadap variabel penelitian dengan batasan seperti berikut: F1 = banyaknya
responden yang merespon Sangat Tidak setuju, F2 = banyaknya responden yang
merespon Tidak Setuju F3 = banyaknya responden yang merespon neteral, F4 =
Setuju dan F5 = banyaknya responden yang merespon Sangat Setuju. Skor
tanggapan responden terhadap suatu item pernyataan = Ix F1 +2xF2+3 xF3 +

4xF4+5xFs.
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Kriteria tanggapan responden ditentukan sebagai berikut:

Penelitian ini menggunakan anggota sampel sebanyak 358 oleh karenanya

skor minimum bila responden memilih angka 1 yang berarti skor tanggapan satu

pernyataan = 358 x 1 = 358 dan skor maksimumnya bila responden memilih

angka 5 yang berarti skornya adalah 358 x 5 = 1790. Sedangkan rentang interval

didapat dari hasil skor maksimum dikurangi skor minimum kemudian dibagi 5,

sehingga diperoleh nilai range/rentang = (1790 — 358)/5 = 286,4 dengan demikian

diperoleh kriteria tanggapan responden terhadap suatu pernyataan tentang variabel

penelitian seperti pada Tabel 4.6.

Tabel 4.6.

Kriteria Tanggapan Responden

No Keriteria Arti Tanggapan Responden
1 358-644,4 Sangat Tidak Setuju/Sangat Tidak Baik
2 644,5-930.9 Tidak Setuju/Tidak Baik
3 930.10-1216,4 Ragu-Ragu/Cukup
4 1216.5--1502,9 Setuju/Baik
5 1502,10 - 1790 Sangat Setuju/Sangat Baik

Sumber: Hasil Pengolahan Data Penelitian 2015
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a. Analisis frekuensi tanggapan responden terhadap variabel keterampilan

Tabel 4.7

Frekuensi Tanggapan Responden terhadap Keterampilan

No Tanggapan responden
Skor Keterangan
Item | F1 | F2 | F3 | F4 FS§ N
1 1 51 261 | 88 3 58 1151 | Cukup
2 1234 115 5 4 358 854 | Tidak Baik
3 1]276 67 8 6| 358 816 | Tidak Baik
4 0 7| 244 100 71 358 1181 | Cukup
5 1| 14| 275 59 - 91 358 1135 | Cukup
6 0| 4 248 96 10| 358 1186 | Cukup
7 0 21 272 75 9] 358 1165 | Cukup
8 0 4| 230 117 7| 358 1201 | Cukup
9 0 71 269 77 5] 358 1154 | Cukup
10 41 79 4| 268 3] 358 1261 | Baik
Jumlah | 8632 | 1985 | 893 63 | 3580 | 11104/10
Rata-rata 1110.4 | Cukup

Sumber: data penelitian diolah 2015

Pada Tabel 4.7 tampak bahwa rata-rata responden cenderung mengatakan
bahwa keterampilan aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan Pandan
Kabupaten Tapanuli Tengah tergolong cukup, karena skor rata-rata tanggapan

responden terhadap variabel 111.04 masuk dalam kriteria cukup. Hal ini juga
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diperkuat dengan adanya tanggapan yang menyatakan cukup 1985 dan cukup (1
pertanyaan dijawab 358 orang, jika pertanyaan 10 maka yang menjawab sebanyak
3580 orang). Atau yang menjawab pertanyaan 1 s.d 10 atau sekitar 55,54%
responden menyatakan cukup. Jika diinterpretasikan dengan fenomena yang
terjadi dilapangan bahwa keterampilan aparat desa untuk melayani administrasi

desa atau pelayanan KTP tergolong memiliki keterampilan cukup.

b. Analisis frekuensi tanggapan responden terhadap variabel Motivasi
Kerja
Tabel 4.8

Frekuensi Tanggapan Responden terhadap Motivasi Kerja

No Tanggapan responden
N Skor Keterangan
Item |F1| F2 F3 F4 | FS
1 0} 107 20 320 1 358 1586 Sangat Baik
2 0 10 236 110 2 358 1178 Cukup
3 4 | 239 102 10 3 358 843 Tidak Baik
4 4 | 239 104 5 6 358 844 Tidak Baik
5 4 + 239 104 5 6 358 844 Tidak Baik
6 4| 14 222 111 7 358 1177 Cukup
7 0| 110 14 228 6 358 1204 Cukup
8 4 | 221 118 10 5 358 865 Tidak Baik
9 0 112 225 18 3 358 986 Tidak Baik
10 9 | 244 95 9 1 358 823 Tidak Baik
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No Tanggapan responden
N Skor Keterangan
Item |F1| F2 F3 F4 | F5
Jumth | 29 | 1535 | 1240 | 826 | 40 | 3580 | 10350/10
Rata-Rata 1035 Cukup

Sumber: Hasil Pengolahan Data Penelitian 2015

Pada Tabel 4.8 tampak bahwa rata-rata responden cenderung menanggapi

motivasi kerja Aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan Pandan

Kabupaten Tapanuli Tengah tergolong cukup dengan skor 1035. Hal ini juga

diperkuat dengan adanya tanggapan yang menyatakan cukup sebanyak 1535 (1

pertanyaan dijawab 358 orang, jika pertanyaan 10 maka yang menjawab sebanyak

3580 orang). Atau yang menjawab pertanyaan 1 s.d 10 atau sekitar 42%

responden (1535/3580 x 100% = 42% dari 3580 responden) menyatakan tidak

baik. Jika diinterpretasikan bahwa motivasi aparat Pemerintah Desa dan

Kelurahan di Kecamatan Pandan Tapanuli Tengah selama ini tergolong cukup

untuk memberikan pelayanan kepada masyarakat.

C.

Analisis frekuensi tanggapan responden terhadap variabel komitmen

kerja.
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Tabel 4.9

Frekuensi Tanggapan Responden terhadap Variabel Komitmen Kerja

No Tanggapan responden
Skor Keterangan

Item | F1 | F2 | F3 | F4 | F5 | N

1 0198 148 12 0| 358 888 | Tidak Baik

2 0 6| 195 | 157 0| 358 1225 | Cukup

3 01130 18 210 0| 358 1154 | Cukup

4 0] 12| 198 148 0| 358 1210 | Cukup

5 0} 181 258 52 0] 358 1018 | Cukup

6 0] 12| 210] 136 0] 358 1198 | Cukup

7 0 0] 242 116 0 358 1190 | Cukup

8 0196 156 6 0] 358 884 | Tidak Baik

9 0199 147 12 0] 358 887 | Baik

10 6| 115| 231 6 0] 358 953 | Cukup

Jumlah 6| 886 | 1803 | 855 0| 3580 | 10607/10
Rata-rata 1060.7 | Cukup

Sumber: Hasil Pengolahan Data Penelitian 2015

Pada Tabel 4.9. tampak bahwa rata-rata responden cenderung menanggapi
variabel komitmen aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan Pandan
Kabupaten Tapanuli Tengah selama ini tergolong cukup untuk memberikan
pelayanan kepada masyarakat. Hal ini juga diperkuat dengan adanya tanggapan
yang menyatakan cukup sebanyak 1803 dari 3580 responden (1 pertanyaan

dijawab 358 orang, jika pertanyaan 10 maka yang menjawab sebanyak 3580
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orang). Atau yang menjawab pertanyaan 1 s.d 10 atau sekitar 50% (1803/3580 x

100% = 50% responden) atau sekitar 50% responden menyatakan cukup.

d. Analisis frekuensi tanggapan responden terhadap variabel kualitas pelayanan

Tabel 4.10

Frekuensi Tanggapan Responden terhadap Variabel Kualitas Pelayanan

No Tanggapan responden Keteranga
N Skor
Item | g1 | F2 | F3 | F4 | F5 )
| 0] 137 10| 211 0| 358 1148 | Cukup
2 0] 146 15| 207 0| 358 1165 | Cukup
3 0] 216 126 16 0| 358 874 | Tidak Baik
4 0] 145 10 | 203 0| 358 1132 | Cukup
5 0 80 15] 263 0] 358 1257 | Baik
6 0| 132 10} 216 0| 358 1158 | Baik
7 0 0 250 108 0| 358 1182 | Cukup
8 0 2| 147 5| 206 | 358 1133 | Cukup
9 0 212} 136 10 0| 358 872 | Tidak Baik
10 50 113 5| 235 0] 358 1186 | Cukup
Jumlah 5| 1183 | 724 | 1474 | 206 | 3580 | 11107/10
Rata-rata 1110.7 | Cukup

Sumber: Hasil Pengolahan Data Penelitian 2015
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Pada Tabel 4.10 tampak bahwa rata-rata responden cenderung menanggapi
variabel kualitas pelayanan aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan
Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah dalam kriteria cukup atau belum optimal
karena skor rata-rata tanggapan responden terhadap variabel kualitas pelayanan
sebesar 1110 masuk dalam kriteria cukup atau belum optimal. Hal ini juga
diperkuat dengan adanya tanggapan yang responden yang menyatakan antara

tidak baik sebanyak 1183 dan baik sebanyak 1474 respon.

C. Pengujian Hipotesis

1. Pengujian Statistik Simultan (Secara Total/Serentak)

Sebagaimana disajikan pada bab III terdahulu penelitian ini akan dilakukan
pengujian hipotesis dengan menggunakan regressi ganda, tetapi sebelum sampai
kepada pengujian hipotesis peneliti akan terlebih dahulu melakukan uji asumsi
klasik. Sebab aturan main menggunakan regressi ganda apabila data yang
diperoleh diasumsikan memenuhi:

(1). normalitas,

(2). heteroskedastisitas,

(3). multikolinearitas

(4). Autokorelasi dan

(5). Regresi linear berganda.

Uji asumsi klasik ini bertujuan untuk menguji kebenaran model regresi linier

berganda yang digunakan dipeneliti dalam pengujian hipotesis yaitu pengaruh

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42360.pdf

73
keterampilan, motivasi kerja dan komitmen terhadap kualitas pelayanan pada
aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli
Tengah. Untuk dapat menggunakan regresi berganda, maka data yang digunakan
harus memenuhi persyaratan asumsi klasik yang terdiri dari normalitas,
heteroskedastisitas, multikolinearitas dan autokorelasi. Asumsi-asumsi tersebut

akan diuraikan lebih lanjut.

1. Uji Normalitas

Dilakukannya uji normalitas dalam statistik parametrik seperti regresi dan
Anova merupakan syarat pertama. Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah
dalam model regresi, variabel penggangu atau residual memiliki distribusi
normal. Jika asumsi ini dilanggar, maka uji statistik menjadi tidak valid atau bias
terutama untuk populasi kecil dengan sampel 358 orang. Uji normalitas dapat
dilakukan melalui dua pendekatan yaitu melalui One-Sample Kolmogorov-
Smirnov Test, adapun hasil uji normalitas dapat dilihat pada Tabel 4.11.

Tabel 4.11

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual
N 358
Normal Parameters®  Mean .0000000}
Std. Deviation 1.62901553
Most Extreme Absolute 281
Differences Positive 281
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Tabel 4.11
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized Residual

Negative -.161
Kolmogorov-Smirnov Z 5.307
Asymp. Sig. (2-tailed) .581
a. Test distribution is Normal.

Berdasarkan hasil Asymp. Sig (2-tailed) sebesar 0.581 ini mencerminkan
bahwa nilai signifikansi 0.581 lebih besar dari 0.05 sehingga dapat disimpulkan
bahwa data yang diuji dalam penelitian ini berdistribusi normal. Adapun
pendekatan grafik (histogram danNormal P-P Plot dan grafik histogram)
sebagaimana disajikan pada data print out berikut ini.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: KualitasPetayanan

1

S

2 e ;
[54
P

T
T
b4

Expected Cum Prob

T
0a b 0 1)

Observed Cum Prob

Gambar 4.1

Normal P-P Plot of Regression
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Gambar 4.1 menunjukkan nilai-nilai sebaran error yang berupa dot terletak

di sekitar garis lurus dan tidak terpencar jauh dari garis lurus maka disimpulkan
bahwa persyaratan asumsi normalitas terpenuhi, artinya uji regressi ganda tentang
variabel keterampilan, motivasi kerja dan komitmen terhadap kualitas pelayanan
pada aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan Pandan Kabupaten
Tapanuli Tengah layak digunakan dalam penelitian ini. Selanjutnya, bila dilihat

dari data dari distribusi sebagaimana disajikan pada Gambar 4.2.

Histogram

Dependent Variable: KualitasPelayanan

flean =1 25F 108
THt De =000
Mi=233

Frequency

\
Al

Regression Standardized Residual

Gambar 4.2
Histogram Uji Normalitas Data Variabel Y

Sumber; Data Primer 2015 diolah

Histogram pada Gambar 4.2 menjelaskan bahwa data distribusi nilai residu
(error) menunjukkan bahwa data berdistribusi normal yang diperlihatkan oleh

garis lengkung berbentuk bel. Dengan demikian pada gambar 4.1 dan 4.2
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memberi kesimpulan bahwa residu dari model dianggap berdistribusi normal.
Kedua gambar tersebut menunjukkan model regresi memenuhi asumsi normalitas

dalam penelitian ini.

2. Uji Heteroskedastisitas

Pengujian heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model
regresi terjadi ketidaksamaan variance dan residual satu pengamatan ke
pengamatan lain. Pada model yang baik tidak terjadi heteroskedastisitas. Cara
mendeteksi adanya heteroskedastisitas pada suatu model dapat dilihat dari model
Scatterplot model tersebut.

Jika model regresi linier berganda terbebas dari asumsi klasik
heteroskedastisitas dan layak digunakan dalam penelitian, jika output Scatterplot
menunjukkan penyebaran titik-titik data yang tidak berpola jelas, serta titik-titik
yang menyebar. Pendekatan lain untuk pengujian heteroskedastisitas adalah
dengan pendekatan statistik. Gambar 4.3 menunjukkan bahwa model regresi
bahwa residu yang ada mempunyai varians yang konstan dan regresi tidak terlihat
residu meningkat atau menurun dengan pola tertentu. Grafik memberi makna
bahwa tidak ada heterokedastisitas. Hasil uji heteroskedastisitas dapat dilihat pada

gambar scatterplot berikut ini:
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Partial Regression Plot

Dependent Variable: KualitasPelayanan

KualitasPelayanan

Keterampilan

Gambar 4.3
Scatterplot Uji Heteroskedastisitas

Sumber : Data Primer 2015 diolah

3. Uji Multikolinearitas

Uji ini digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya hubungan antara
satu variabel dependent dengan variabel independent bersifat linier dalam model
regresi. Persyaratan yang harus dipenuhi dalam uji multikolinearitas adalah tidak
terjadi masalah multikolinearitas apabila nilai VIF dibawah 10 dan sebaliknya jika
nilai VIF melebihi angka 10, maka disimpulkan telah terjadi multikolinearitas.

Hasil uji multikolinearitas dapat dilihat pada Tabel 4.12.
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Tabel 4.12
Hasil Uji Multikolinearitas
CoefTicients®
Standardize
Unstandardized Collinearity
d
Coefficients Statistics
MOdel COCmClentS T Slg
Std. Tolera
B Beta VIF
Error nce
1 (Constant) 1.098 1.323 .830] .407
Keterampilan] .067 .025 063 2.641] .009] .916] 1.092
Motivasi .039 019 049 2.0811 .038] .925] 1.081
Komitmen .868 022 908 39.848] .000] .989] 1.011

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan

Berdasarkan Tabel 4.12 diketahui nilai VIF kurang dari 10 atau hanya berada

pada kisaran maksimal 1.011- 1.092 maka disimpulkan

tidak terjadi

multikolinieritas atau masih bisa ditoleransi. Dengan demikian dapat disimpulkan

ada pengaruh antara satu variabel independent dengan dependent yaitu pengaruh

keterampilan, motivasi kerja dan komitmen terhadap kualitas pelayanan pada
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aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli

Tengah bersifat linier dalam model regresi. Dengan demikian dapat disimpulkan

bahwa asumsi muitikolinearitas terpenuhi.

4. Uji Autokorelasi

Untuk mendeteksi adanya autokorelasi dapat dilihat dari uji Durbin-

Watson standar untuk menentukan adanya atau tidaknya autokorelasi secara

umum adalah:

1) Angka DW = 2 berarti autokorelasi positif

2) Angka DW < 1.5 berarti ada gejala autokorelasi

3) Angka DW diantara 1.5 — 2.5 berarti tidak ada autokorelasi

4) Angka DW diatas > 2 — 4 berarti ada autokorelasi negatif

Hasil uji autokorelasi dapat dilihat pada Tabel 4.13.

Tabel 4.13

Uji Autokorelasi Variabel X terhadap Variabel Y

Model Summary®
Adjusted R}Std. Error of] Durbin-
Model R R Square | Square |[the Estimate| Watson
1 905°( .818 817 1.63590 1.719
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Model Summary®

Adjusted R{Std. Error of| Durbin-

Model R R Square | Square |the Estimate| Watson

1 905° .818 817 1.63590 1.719

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

Keterampilan

b. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan

Tabel 4.13 menyatakan nilai Durbin Watson sebesar 1.719 atau berkisar
antara 1.5 — 2.5. Pengukuran di atas berdasarkan variabel Y sebagai variabel
dependentnya. Karena nilai DW (Durbin-Watson) berada diantara 1.5- 2.5 maka
dapat disimpulkan bahwa data tersebut tidak memperlihatkan adanya gejala
otokorelasi. Dengan demikian berdasarkan asumsi-asumsi statistik di atas maka
alat uji regressi ganda yang digunakan dalam penelitian ini memehuni asumsi
yang diharapkan. Karena itu pengujian hipotesis menggunakan regresi ganda

dapat dilanjutkan pada uraian berikut.

S. Regresi Linear Berganda

Regresi linier berganda digunakan untuk memprediksi pengaruh lebih dari
satu variabel independen (bebas) berskala kuantitatif terhadap satu variabel

dependen (tidak bebas). Variabel independen dalam penelitian ini adalah
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keterampilan (X1), motivasi kerja (X2) dan komitmen (X3) terhadap kualitas
pelayanan KTP aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan Pandan
Kabupaten Tapanuli Tengah. Regresi linier berganda ini juga digunakan untuk
mengetahui apakah kualitas pelayanan Aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di
Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah dimasa akan datang akan bisa
diramalkan oleh keterampilan (X 1), motivasi kerja (X2) dan komitmen (X3).
Adapun persamaan regresi berganda yaitu Y =a + byx; + baxa + bixs 1 €.

Lebih jelasnya, hasil analisis regresi berganda dapat dilihat pada Tabel 4.14.

Tabel 4.14

Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Coefficients®
Standardiz
Unstandardiz ed
ed Coefficien Collinearity
Coefficients ts Statistics
Std. Tolera
Model B | Error| Beta t Sig.} nce | VIF
1 (Constant) 1.098} 1.323 .830].407
Keterampilan| .067[ .025 063] 2.6411.009( .916] 1.092
Motivasi .039] .019 .049; 2.081].038] .925( 1.081
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Coefficients®
Standardiz
Unstandardiz ed
ed Coefficien Collinearity
Coefficients ts Statistics
Std. Tolera
Model B | Ermor| Beta t |Sig.| nce | VIF
Komitmen .868| .022 908| 39.848{.000; .989| 1.011

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan

Tabel 4.14 persamaan regresi yang diperoleh dari hasil perhitungan
adalah: kualitas pelayanan KTP (Y) = 1.098 + 0.067X; + 0.039X, + 0.868X3 +

persamaan regresi tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut:

a. Y = Konstanta = 1.098 ini menunjukkan nilai rata-rata Y apabila X; X,
X3~ bernilai nol. Artinya, apabila aparat Pemerintah Desa dan
Kelurahan di Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah tidak
mampu mengimplementasikan X;, X, X3 maka kualitas pelayanan aparat
Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan Pandan Kabupaten
Tapanuli Tengah akan mengalami penurunan sebesar 1.098. Sebaliknya,
apabila aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan Pandan
Kabupaten Tapanuli Tengah mampu meningkatkan keterampilan (X1),
motivasi kerja (X2) dan komitmen (X3) maka kualitas pelayanan akan

mengalami peningkatan sebesar 1.098.
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Jika dikaitkan dengan teori atau konsep yang dikemukakan
Napitupulu (2007: 341) mengatakan keterampilan dan motivasi petugas
pelayanan sangat menentukan keberhasilan kualitas pelayanan publik.
Kemudian diperkuat dengan hasil penelitian Bhatti, Zafarullah, Awan,
Bukhari, (2011) yang mengatakan bahwa keterampilan pelayanan
berpengaruh terhadap kualitas pelayanan, demikian juga penelitian
Hidayat (2010) mengenai Analisis Komitmen (Affective, Continuance dan
Normative) Terhadap Kualitas Pelayanan Pengesahan STNK Kendaraan
Bermotor (Studi Empiris pada Kantor Bersama Samsat di Propinsi
Kalimantan Timur). Hasil penelitian empirik menyatakan bahwa ada
pengaruh komitmen (Affective, Continuance dan Normative) terhadap
kualitas pelayanan pengesahan STNK Kendaraan Bermotor.

Karena itu, berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti
kepada aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan Pandan
Kabupaten Tapanuli Tengah serta peneliti terdahulu dan dikaitkan dengan
teori tampak memperkuat atau sejalan hasil penelitian yang dilakukan
peneliti. Meski demikian yang menentukan kualitas pelayanan KTP yang
diberikan aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan Pandan
Kabupaten Tapanuli Tengah masih ada faktor lain yang masih tidak
terdeteksi  (e/epsilon) yang turut mempengaruhinya. Misalnya,
kepemimpinan, pengawasan, budaya organisasi, dan lain-lain.

b. Koefisien regresi X; (keterampilan) =0.067. Artinya, apabila terdapat
peningkatan keterampilan seperti keterampilan menggunakan komputer

sebesar satu satuan sementara variabel independen lainnya tetap maka
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kualitas pelayanan KTP yang diberikan oleh aparat Pemerintah Desa dan
Kelurahan di Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah akan
mengalami peningkatan sebesar 0.067. Misalnya pimpinan para perangkat
desa mengirimkan mereka untuk mengikuti pelatihan komputer maka akan
dapat meningkatkan kualitas pelayanan KTP aparat Pemerintah Desa dan
Kelurahan di Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah.

Adanya keterkaitan keterampilan terhadap kualitas pelayanan sejalan
dengan pendapat Hamalik (2007:314) mengatakan keterampilan (skill)
seseorang baik dalam bekerja ataupun mengajar sangat erat kaitannya
dengan kualitas pelayanan pembelajaran atau kerja. Artinya, berkualitas
tidaknya pelayanan seseorang sangat tergantung kepada keterampilan yang
dimilikinya.

c. Koefisien regresi x, (motivasi kerja) = 0.039. Artinya, apabila terdapat
perbaikan motivasi sebesar satu satuan seperti pemberian tunjangan aparat
desa sementara variabel independen lainnya tetap maka kualitas pelayanan
KTP yang diberikan aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan
Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah akan mengalami peningkatan sebesar
0.039. Misalnya memberikan tunjangan aparat desa berupa insentif maka
akan membuat kualitas pelayanan aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan
di Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah akan meningkat.

Adanya pengaruh motivasi terhadap kualitas pelayanan sejalan dengan
teori yang dikemukakan Gonroos (1990:27) mengatakan perlu memadukan
motivasi seseorang dalam bekerja agar pekerjaanya berkualitas termasuk

dalam pelayanan jasa karena mereka berhadapan langsung dengan
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mayarakat. Artinya, motivasi sangat erat hubungannya dengan kualitas
pelayanan. Jika pelayanan ingin berkualitas maka motivasi seseorang
dalam bekerja harus diperhatikan. Selanjutnya hasil penelitian yang
dilakukan Djabir (2012) dalam penelitianya pengaruh motivasi kerja
pegawai berpengaruh terhadap kualitas pelayanan pada Badan Pelayanan
Perizinan dan Penanaman Modal Kota Baubau. Peneliti menyimpulkan
ada pengaruh motivasi kerja terhadap kualitas pelayanan di Badan
Pelayanan Perizinan dan Penanaman Modal Kota Baubau.

d. Koefisien regresi X; (komitmen) = 0.868. Artinya, apabila terdapat
perbaikan komitmen sebesar satu satuan seperti ketekunan menjalankan
peraturan atau disipilin sementara variabel independen lainnya tetap maka
kualitas pelayanan KTP yang diberikan aparat Pemerintah Desa dan
Kelurahan di Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah akan
mengalami peningkatan sebesar 0.868. Misalnya ketegasan menjalankan
peraturan atau disipilin kerja oleh aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan
di Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah maka akan membuat
kualitas pelayanan KTP aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di
Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah akan semakin meningkat.

Adanya keterkaitan komitmen terhadap kualitas pelayanan diperkuat
dengan pendapat Meyer & Allen (1997) dalam Soegiarto (2009:145)
mengatakan komitmen merupakan nilai sentral dalam mewujudkan
pelayanan yang berkualitas. Bahkan komitmen tinggi dari anggota
organisasi berkorelasi positif dengan tinginya motivasi dan meningkatkan

kualitas pelayanan, komitmen tinggi berkorelasi positif dengan

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42360.pdf

86
kemandirian dan self control, komitmen tinggi berkorelasi positif dengan
kualitas pelayanan, komitmen tinggi berkolerasi dengan tidak terlibatnya
anggota dengan aktifitas yang mengurangi kualitas dan kuantitas serta
kontribusinya. Artinya, komitmen sangat kuat pengaruhnya terhadap
kualitas pelayanan. Demikian juga hasil penelitian yang dilakukan
Ashill, Rod and Carruthers (2008) yang mengatakan ada pengaruh

komitmen terhadap kualitas pelayanan.

Jika diamati dari hasil perhitungan di atas, yang paling menonjol
mempengaruhi kualitas pelayanan aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di
Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah adalah variabel komitmen
dengan skor 0.868. Artinya, komitmen dapat menjadi juru kunci untuk
meningkatkan kualitas pelayanan dan variabel ini sangat menentukan dan
perlu diperhatikan sebab dengan komitmen yaitu berjanji kepada diri sendiri
memberikan pelayanan kepada masyarakat maka kualitas pelayanan aparat
Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli

Tengah akan semakin lebih baik.

6. Uji Koefisien Determinasi (R%)

Pengujian koefisien determinasi atau R” digunakan untuk mengetahui
seberapa besar variasi variabel dependen yaitu keterampilan, motivasi kerja dan
komitmen dapat menjelaskan kualitas pelayanan KTP yang diberikan aparat

Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli
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Tengah. Hasil perhitungan koefisien determinasi atau R.square (R?) dapat dilihat
pada Tabel 4.15.
Tabel 4.15
Uji Koefisien Determinasi (R”) Pengaruh keterampilan terhadap kualitas
pelayanan

Model Summary”

Adjusted R | Std. Error of |  Durbin-

Model R R Square Square the Estimate Watson

1 .905° 818 817 1.63590 1.719

a. Predictors: (Constant), Keterampilan, Motivasi, Komitmen,

b. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan

Dari hasil perhitungan untuk nilai R* dalam analisis regresi berganda di atas maka
diperoleh angka koefisien determinasi R.square atau R*> sebesar 0,818 artinya
81.8.% variasi variable keterampilan, motivasi kerja dan komitmen dapat
menerangkan atau menjelaskan kualitas pelayanan yang diberikan aparat
Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli
Tengah sebesar 81.8%. Sedangkan sisanya 18.2% dijelaskan oleh variabel
residualnya atau variabel lain yang tidak diteliti (epsilon) dalam penelitian ini,
misalnya kepemimpinan, budaya organisasi, pengawasan, sarana dan prasana dan
lain-lain. Sebagaimana dikemukakan Moenir (2002:88) terdapat beberapa faktor
yang mendukung berjalannya suatu pelayanan dengan baik seperti faktor
organisasi yang didalamnya pengawasan, kepemimpinanbudaya organisasi,

faktor keterampilan petugas, sistem kerja, pengawasan sarana dan prasarana.
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Tingginya persentase ketiga variabel tersebut yaitu keterampilan, motivasi kerja
dan komitmen terhadap kualitas pelayanan KTP yang diberikan oleh aparat
Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli
Tengah tentu tidak boleh diabaikan, bahkan harus dikelola dengan baik.
Selanjutnya, untuk melakukan pengujian hipotesis secara parsial atau satu persatu

akan diuji pada uraian berikut.

2. Uji Hipotesis Secara Parsial (satu Persatu)

Sebagaimana disajikan pada Bab II terdahulu bahwa hipotesis yang di ajukan
dalam peneitian ini ada tiga butir, ketiga butir tersebut akan diuji satu persatu.
a. Pengaruh Variabel Keterampilan (X1) terhadap Kualitas Pelayanan
Aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan Pandan

Tapanuli Tengah (Y)

Untuk mengetahui apakah ada pengaruh keterampilan terhadap kualitas
pelayanan aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan Pandan
Kabupaten Tapanuli Tengah dilakukan pengujian dengan hipotesis sebagai

berikut :

Ho:pX,Y=0  Tidak terdapat pengaruh keterampilan terhadap
kualitas pelayanan KTP yang diberikan oleh aparat
Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan

Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah.
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H;:pXiY>0  Terdapat pengaruh keterampilan terhadap kualitas
pelayanan KTP yang diberikan oleh aparat
Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan

Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah.

Kriteria pengujian menggunakan alat uji t apabila:

a) Jika t hitung > dari t tabel dengan a 0.05 dan derajat bebas yaitu n-k-1
yaitu 358-3-1 maka nilai t tabel diperoleh dibawah angka 1.65249 maka ho
ditolak. Artinya ada pengaruh sub variabel bebas yaitu X1 terhadap Y.

b) Jika t hitung < dari t tabel dengan a 0.05 dan derajat bebas yaitu n-k-1
yaitu 358-3-1 maka nilai t tabel diperoleh dibawah angka 1.65249 maka ho
diterima. Artinya tidak ada pengaruh sub variabel bebas yaitu X1, terhadap
Y.

Selanjutnya jika dilakukan perhitungan dimana nilai tpwng variabel
keterampilan sebesar 2.641 sedangkan t tabel sebesar 1.65249. Karena t hitung >
dari t tabel maka dimensi keterampilan mempunyai pengaruh siginifican (0. 009
atau dibawah 0.05) terhadap kualitas pelayanan aparat Pemerintah Desa dan
Kelurahan di Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah. Dikatakan
pengaruh significan karena taraf significansi hasil perhitungan dibawah a 0.05
yaitu 0.009. Hal ini membuktikan bahwa pengujian hipotesis pertama yang
diajukan di Bab II menyatakan terdapat pengaruh antara keterampilan terhadap
kualitas pelayanan KTP yang diberikan aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di
Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah benar dan terbukti. Artinya, jika

kualitas pelayanan aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan Pandan

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42360.pdf

90
Kabupaten Tapanuli Tengah hendak ditingkatkan maka keterampilan aparat harus

diperhatikan.

b. Pengaruh Variabel Motivasi (X2) terhadap Kualitas Pelayanan
Aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan Pandan

Tapanuli Tengah (Y)

Untuk mengetahui apakah ada pengaruh motivasi terhadap kualitas pelayanan
aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan Pandan Kabupaten

Tapanuli Tengah dilakukan pengujian dengan hipotesis sebagai berikut :

Ho:pX2Y =0  Tidak terdapat pengaruh motivasi terhadap kualitas
pelayanan KTP yang diberikan oleh aparat Pemerintah
Desa dan Kelurahan di Kecamatan Pandan Kabupaten
Tapanuli Tengah.

H,:pX2Y >0  Terdapat pengaruh motivasi terhadap kualitas
pelayanan KTP yang diberikan oleh aparat Pemerintah
Desa dan Kelurahan di Kecamatan Pandan Kabupaten

Tapanuli Tengah.

Kriteria pengujian menggunakan alat uji t apabila:
a) Jika t hitung > dari t tabel dengan o 0.05 dan derajat bebas yaitu n-k-1
yaitu 358-3-1 maka nilai t tabel diperoleh dibawah angka 1.65249 maka

ho ditolak. Artinya ada pengaruh sub variabel bebas yaitu X2 terhadap Y.
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b) Jika t hitung < dari t tabel dengan o 0.05 dan derajat bebas yaitu n-k-1
yaitu 358-3-1 maka nilai t tabel diperoleh dibawah angka 1.65249 maka ho
diterima. Artinya tidak ada pengaruh sub variabel bebas yaitu X2, terhadap

Y.

Selanjutnya jika dilakukan perhitungan dimana nilai thiwune variabel
motivasi sebesar 2.081 sedangkan t tabel sebesar 1.65249. Karena t hitung >
dari t tabel maka dimensi motivasi mempunyai pengaruh siginifican (0. 009
atau dibawah 0.05) terhadap kualitas pelayanan aparat Pemerintah Desa dan
Kelurahan di Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah. Dikatakan
pengaruh significan karena taraf significansi hasil perhitungan dibawah a
0.05 yaitu 0.038. Hal ini membuktikan bahwa pengujian hipotesis kedua yang
diajukan di Bab II menyatakan terdapat pengaruh antara motivasi terhadap
kualitas pelayanan KTP yang diberikan aparat Pemerintah Desa dan
Kelurahan di Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah benar dan
terbukti. Artinya, jika kualitas pelayanan aparat Pemerintah Desa dan
Kelurahan di Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah hendak

ditingkatkan maka motivasi kerja aparat harus diperhatikan.

c. Pengaruh Variabel Komitmen (X3) terhadap Kualitas Pelayanan

Aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan Pandan

Tapanuli Tengah (Y)

Untuk mengetahui apakah ada pengaruh keterampilan terhadap kualitas

pelayanan aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan Pandan
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Kabupaten Tapanuli Tengah dilakukan pengujian dengan hipotesis sebagai
berikut :
Ho: pX3Y =0 Tidak terdapat pengaruh komitmen terhadap
kualitas pelayanan KTP yang diberikan oleh aparat
Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan
Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah.
Hi :pX3Y >0 Terdapat pengaruh komitmen terhadap kualitas
pelayanan KTP yang diberikan oleh aparat
Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan

Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah.

Kriteria pengujian menggunakan alat uji t apabila:

a) Jika t hitung > dari t tabel dengan o 0.05 dan derajat bebas yaitu n-k-1
yaitu 358-3-1 maka nilai t tabel diperoleh dibawah angka 1.65249 maka ho
ditolak. Artinya ada pengaruh sub variabel bebas yaitu X3 terhadap Y.

b) Jika t hitung < dari t tabel dengan o 0.05 dan derajat bebas yaitu n-k-1
yaitu 358-3-1 maka nilai t tabel diperoleh dibawah angka 1.65249 maka ho
diterima. Artinya tidak ada pengaruh sub variabel bebas yaitu X3, terhadap
Y.

Selanjutnya jika dilakukan perhitungan dimana nilai tpiwung variabel komitmen
sebesar 39.848 sedangkan t tabel sebesar 1.65249. Karena t hitung > dari t tabel
maka dimensi komitmen mempunyai pengaruh siginifican (0. 000 atau dibawah
0.05) terhadap kualitas pelayanan aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di

Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah. Dikatakan pengaruh significan
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karena taraf significansi hasil perhitungan dibawah a 0.05 yaitu 0.000. Hal ini
membuktikan bahwa pengujian hipotesis ketiga yang diajukan di Bab II
menyatakan terdapat pengaruh antara komitmen terhadap kualitas pelayanan KTP
yang diberikan aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan Pandan
Kabupaten Tapanuli Tengah benar dan terbukti. Artinya, jika kualitas pelayanan
aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli

Tengah hendak ditingkatkan maka komitmen aparat harus diperhatikan.

3. Uji Variabel Mengunakan Tabel Anova atu Uji Simultan (Fes)

Untuk mengetahui pengaruh variabel keterampilan, motivasi kerja dan
komitmen secara simultan terhadap kualitas pelayanan Aparat Pemerintah Desa
dan Kelurahan di Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah maka
digunakan uji F.

Kriteria pengujian adalah sebagai berikut:

Ho : bl, b2, b3, = 0, berarti tidak terdapat pengaruh positif dan signifikan
secara bersama-sama seluruh dimensi keterampilan,
motivasi ketja dan komitmen terhadap kualitas
pelayanan aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di
Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah.

Ho : bl, b2, b3, = 0, berarti terdapat pengaruh positif dan signifikan secara
bersama-sama seluruh  dimensi keterampilan,
motivasi kerja dan komitmen terhadap kualitas
pelayanan aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di

Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah.
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Kriteria pengambilan keputusan adalah sebagai berikut:

a. Ho diterima Ha ditolak apabila Fijung < Fube atau probabilitasnya F
signifikan > 0,05

b. Ho ditolak dan Ha diterima apabila Fhitune > Franer atau probabilitasnya nilai
F signifikan < 0,05

Hasil uji F dapat dilihat pada tampilan data print out berikut ini:

Tabel 4.16
Hasil uji
ANOVA®
Sum of Mean Sig.
Model Df F
Squares Square
1 Regression 4265.886 3] 1421.962{531.340 .000%
Residual 947.368 354 2.676
Total 5213.254 357

a. Predictors: (Constant), Komitmen, Motivasi, Keterampilan

b. Dependent Variable: KualitasPelayanan

Dari hasil analisis regresi pada Tabel 4.16 didapatkan hasil perhitungan untuk

nilai Fhiwng sebesar 531.340 > Fipe sebesar 2,64. Artinya, terdapat pengaruh

secara bersama-sama atau serentak dimensi keterampilan, motivasi kerja dan
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komitmen terhadap kualitas pelayanan aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di
Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah dengan pengaruh significan
karena dibawah a 0.05 yaitu 0.000. Dengan demikian model regresi ganda ini
cukup baik digunakan untuk menghitung pengaruh keterampilan, motivasi kerja
dan komitmen terhadap kualitas pelayanan aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan
di Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah.

Jika dikaitkan dengan teori yang mengatakan ada pengaruh keterampilan
terhadap kualitas pelayanan hasil penelitian ini sejalan dengan pendapat Hamalik
(2007:314), dan juga sejalan dengan Gonroos (1990:27) yang mengatakan perlu
memadukan motivasi seseorang dalam bekerja agar pekerjaanya berkualitas
termasuk dalam pelayanan jasa karena mereka berhadapan langsung dengan
mayarakat. Sedangkan keterkaitan komitmen dengan kualitas pelayanan sejalan
dengan teori Meyer & Allen (1997) dalam Soegiarto (2009:145). Demikian pula
dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Saleh, Yakub dan Zaharah (2011)
bahwa motivasi afiliasi dan prestasi kerja sangat terkait secara positif.. Hasil
penelitian yang dilakukan Djabir (2012) menyimpulkan ada pengaruh motivasi
kerja terhadap kualitas pelayanan di Badan Pelayanan Perizinan dan Penanaman
Modal Kota Baubau. Serta hasil penelitian Ashill, Rod and Carruthers (2008)
yang mengatakan ada pengaruh komitmen terhadap kualitas pelayanan.

Dengan demikian berdasarkan hasil perhitungan statistik dan kriteria
keputusan penerimaan dan penolakan hipotesis dapat dikatakan bahwa hipotesis
keempat yang diajukan peneliti pada bab terdahulu adalah terbukti dan dapat

diterima.
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D. Pembahasan
1. Pengaruh Keterampilan terhadap Kualitas Pelayanan

Sebagaimana diketahui bahwa nilai tyjwung variabel keterampilan sebesar 2.641
sedangkan t tabel sebesar 1.65249. Karena t hitung > dari t tabel maka dimensi
keterampilan mempunyai pengaruh siginifican (0. 009 atau dibawah 0.05)
terhadap kualitas pelayanan aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan
Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah. Selanjutnya, jika dikaitkan dengan hasil
penelitian yang dilakukan oleh Sutiawan (2008) dengan penelitiannya Pengaruh
Komptensi Aparatur Terhadap Kualitas Pelayanan Kesehatan di Rumah Sakit
Umum Daerah Kabupaten Sumedang. Hasil penelitian menunjukkan ada
pengaruh secara signifikan. Besarnya pengaruh kompetensi aparatur terhadap
kualitas pelayanan kesehatan di RSUD Kabupaten Sumedang ditentukan oleh
dimensi motif (motives), dimensi sifat (traits), dimensi konsep diri (self concept),
dimensi pengetahuan (knowledge), dan dimensi skills (keterampilan). Dimensi
keterampilan (skills) merupakan dimensi yang paling besar pengaruhnya terhadap
kualitas pelayanan kesehatan masyarakat. Demikian juga hasil penelitian yang
dilakukan oleh Saleh, Yakub dan Zaharah (2011) hasilnya menunjukkan ada
pengaruh positif keterampilan terhadap kualitas pelayanan publik “a correlation
analysis was done to see whether there were relationships between predictor
variables and job performance. None of the predictor variable was found to have
positive relationships with the performance. This situation showed that skill levels

of the employee have no effect on their performance”.
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Karena itu, hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti dan hasil penelitian
empirik demikian juga secara teoritik tampak bahwa keterampilan mempunyai
pengaruh dan tak terbantahkan terhadap kualitas pelayanan sebagaimana
dikemukakan Stoner, Freeman, Gilbert (2009:289). Karena itu, hasil penelitian
yang dilakukan oleh peneliti serta hasil penelitian empirik oleh peneliti terdahulu
serta dikaitkan dengan teoritik jelas membuktikan bahwa keterampilan
mempunyai pengaruh dan tak terbantakkan terhadap kualitas pelayanan publik
seperti pelayanan Kartu Tanda Penduduk (KTP).

Selanjutnya, Katz (dalam Handoko, 2010:89) mengatakan ada tiga jenis
keterampilan yang harus dimiliki seorang pegawai agar dapat bekerja dengan baik
dalam memberikan pelayanan yaitu:

1) Technical skills (keterampilan teknis) yaitu kemampuan untuk
mengaplikasikan pengetahuan, metoda, atau teknik spesifik dalam bidang
spesialisasi tertentu. Keterampilan ini merupakan pemahaman dan
kecakapan melakukan aktivitas pekerjaan yang berhubungan dengan
bidang khusus atau pekerjaan tertentu. Keterampilan Teknis biasanya lebih
banyak berhubungan dengan keahlian tangan atau fisik lainnya, namun ada
juga beberapa keahlian non-fisik yang bersifat teknis, seperti keahlian
teknis bagi seorang akuntan dan salesman. Berikut ini adalah beberapa
contoh keterampilan teknis: Contoh keahlian teknis yang dimiliki seorang
aparat desa harus mampu mengetik dengan mengunakan komputer.

2) Conceptual skills (keterampilan konseptual) adalah kemampuan untuk
memandang dan memahami suatu persoalan, suatu issue atau organisasi

secara keseluruhan dan mengordinasikan serta memadukan semua bagian-
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bagiannya yang saling terkait untuk kepentingan atau kegiatan organisasi.
Keterampilan ini merupakan pemahaman dan kecakapan dalam
menjalankan fungsi-fungsi manajerial, meliputi proses perencanaan,
pengorganisasian, pendelegasian, pengontrolan, evaluasi dan pemecahan
masalah. Secara teori konsep ini sangat sederhana namun banyak manajer
dan supervisor yang belum bisa membedakan antara keterampilan teknis
dan keterampilan konseptual.

3) Humanity skills (keterampilan manusiawi) adalah keterampilan mengelola
diri sendiri dan bersosialisasi dengan orang lain yang didasarkan pada
nilai-nilai yang dianut dalam kehidupan seseorang, termasuk didalamnya
tentang pola pikir (mindset), sistem kepercayaan (belief system),
kematangan emosi (emotional maturity) dan kepercayaan diri (self
confidence) seseorang. Dalam keterampilan manajemen, yang termasuk
dalam keterampilan soft skill diantaranya adalah kemampuan untuk
memimpin, memotivasi, mengelola konflik, berkomunikasi dengan efektif,
bekerja sama, menumbuhkan partisipasi, memberdayakan rekan kerja dan

bawahan, dan lain-lain.

2. Pengaruh Motivasi Aparat terhadap Kualitas Pelayanan

Jika dicermati hasil perhitungan dimana nilai tping variabel motivasi sebesar
2.081 sedangkan t tabel sebesar 1.65249. Karena t hitung > dari t tabel maka
dimensi motivasi mempunyai pengaruh siginifican (0. 009 atau dibawah 0.05)
terhadap kualitas pelayanan aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan

Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah. Selanjutnya, jika dikaitkan dengan hasil
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penelitian yang dilakukan oleh Anshori (2012) dalam judul penelitiannya
pengaruh motivasi dan kinerja aparatur terhadap kualitas pelayanan masyarakat,
hasil penelitian menunjukkan ada pengaruh signifikan.
Kemudian jika dicermati hasil penelitian yang dilakukan Wright (2014) dengan
judul penelitiannya Public-Sector Work Motivation: A Review of the Current
Literature and a Revised Conceptual Model, hasilnya menunjukkan bahwa ada
pengaruh motivasi terhadap kualitas pelayanan publik yaitu dalam tulisannya
menyebutkan this article I will draw on current psychological research on work
motivation, as well as the theory and empirical evidence regarding the unique
characteristics of public organizations and employees, and develop a revised
public-sector model of work motivation that emphasizes variables such as
procedural constraints, goal content, and goal commitment.

Sesungguhnya motivasi merupakan rangsangan dari luar yang dapat
memberikan kekuatan kepada seseorang atau menjadi pendorong, dan sifatnya
adalah kekuatan bersifat eksternal seperti imbalan moneter dan imbalan non
moneter seperti naik pangkat, atau motivasi dapat juga bersifat positif maupun
negatif berupa reward dan punishment (ganjaran, hadiah dan hukuman).
Misalnya, motivasi positif seseorang ditawari pimpinan sesuatu yang bernilai
seperti imbalan berupa uang (gaji), pujian, hadiah, penghargaan dan kemungkinan
menjadi pegawai tetap apabila kinerjanya memenuhi standar yang ditetapkan.
Atau motivasi negatif apabila seseorang tidak rajin atau malas bekerja maka
pimpinan akan menerapkan hukuman berupa teguran-teguran, ancaman di PHK,

diturunkan pangkatnya dan sebagainya.
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Hal senada juga diungkapkan Siagian (2009:241) mengatakan bahwa
“alasan utama seseorang memasuki berbagai jenis organisasi pada mulanya adalah
karena terdorong oleh keinginan yang kuat untuk memenuhi kebutuhannya, dan
tidak mungkin terpenuhi tanpa memasuki jalur organisasi”. Karena itu gaji
ataupun reward merupakan kunci keberhasilan yang bemilai positif memotivasi
pegawai sebagaimana dikemukakan Stoner, Freeman, Edward, Gilbert (2009:289)
bahwa kunci keberhasilan pengembangan motivasi adalah melalui pemberian
imbalan (reward), yang bemilai dan berkaitan dengan kemajuan kinerja yang
didistribusikan secara berkeadilan. Menurut pendapatnya imbalan secara formal
dapat didefenisikan sebagai hasil kerja yang bernilai positif bagi individu “A4
reward is formally defined as work outcome of positive value to the individual”.
Karena itu, dengan diterimanya gaji tersebut tentu saja individu akan
menilai dan mengkaitkannya dengan tingkat kebutuhanya, apakah imbalan yang
diterima itu sudah memenuhi harapannya. Sedangkan imbalan non moneter yaitu
imbalan yang diterima seseorang dalam bentuk penghargaan, kenaikan pangkat.
Oleh karena itu, agar guru dapat bekerja dengan sungguh-sungguh dalam
memberikan pelayanan proses belajar mengajar yang berkualitas harus dipenuhi
tingkat kesejahteraan guru. Seperti kebutuhan fisiologis (kebutuhan akan sandang
dan pangan), kebutuhan non moneter (kebutuhan sosial seperti persahabatan,
penghargaan, kesempatan untuk berkembang). Karena itu, motivasi dalam bentuk
semangat kerja, ambisi diri, keberanian mengambil risiko, kepercayaan diri,
berinovasi, evaluasi diri, jaminan keamanan kerja sangat menentukan kinerja

seseorang dalam bekerja.
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Motivasi kerja adalah suatu dorongan kehendak yang mempengaruhi
perilaku tenaga kerja, untuk berusaha meningkatkan kinerja karena adanya suatu
keyakinan bahwa peningkatan kinerja mempunyai manfaat bagi dirinya. Moral
spiritual dapat diartikan sebagai pengamalan nilai-nilai moral yang didasarkan
pada tujuan hidupnya adalah untuk mengembangkan semua kecakapan secara
terkoordinasi dan bermanfaat (Sumantri 2008: 89).

Apapun yang telah dilimpahkan Tuhan atas manusia baik kecakapan batin
dan lain-lain agar digunakan sebaik-baiknya. Penggunaan itu harus disesuaikan
dan diatur, kalau tidak kecakapan batin tidak lagi merupakan kegiatan moral.
Manusia bertanggung jawab atas perbuatan yang dilakukan, sesuatu yang
direnungkan dan direncanakannya. Setiap orang wajib untuk menyelamatkan dan
meningkatkan kesejahteraan jiwanya sendiri maupun kesejahteraan sesama
manusia.

Belajar dari pengalaman hidup manusia dalam pemenuhan kebutuhan
primer, setidaknya teori Stewart (2004:99) mengenai perlunya filter moral dalam
motivasi layak dipertimbangkan. Ia mengungkapkan masalah kedua yang
dihadapi oleh setiap masyarakat adalah bagaimana memotivasi individu untuk
melayani kepentingan sosial seiring dengan filter moral meskipun ketika berbuat
demikian merugikan kepentingannya sendiri. Ini disebabkan oleh semua individu
selalu ingin melayani kepentingannya sendiri, dan bila mereka tidak berbuat
demikian, perilaku mereka tidak kondusif bagi realisasi efisiensi yang optimal
dalam penggunaan sumber-sumber daya. Setiap upaya dalam mencegah individu
melayani kepentingannya sendiri, seperti yang telah dicoba oleh sosialisme, akan

menemui kegagalan.
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3. Pengaruh Komitmen terhadap Kualitas Pelayanan

Bila diamati hasil perhitungan dimana nilai thiune variabel komitmen sebesar
39.848 sedangkan t tabel sebesar 1.65249. Karena t hitung > dari t tabel maka
dimensi komitmen mempunyai pengaruh siginifican (0. 000 atau dibawah 0.05)
terhadap kualitas pelayanan aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan
Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah. Selanjutnya, jika dikaitkan dengan hasil
penelitian yang dilakukan oleh Kurniawan dan Prastiwi (2014) dengan judul
penelitiannya Pengaruh komitmen organisasi dan budaya organisasi terhadap
kualitas pelayanan Pemerintah Daerah Demak. Hasil pengujian hipotesis pertama
menunjukkan bahwa komitmen organisasi berpengaruh terhadap kinerja
organisasi publik.

Selanjutnya jika diamati hasil penelitian yang dilakukan oleh Ashill, Rod and
Carruthers (2008) dengan judul penelitian mereka The Effect of Management
Commitment to Service Quality on Frontline Employees’ Job Attitudes, Turnover
Intentions and Service Recovery Performance in a New Public Management
Context, hasil penelitian menunjukkan terdapat pengaruh positip komitmen
terhadap kualitas pelayanan publik “management commitment to service quality
(MCSQ) affect their job satisfaction and organisational commitment, and how
these job attitudes impact service recovery performance and turnover intentions.
Data obtained from the FLEs were analysed using the SEM-based Partial Least
Squares (PLS) methodology. Results suggest there is a significant influence of
MCSQ on job attitudes, which in turn influence service recovery performance and

turnover intentions. Implications of the results and further research directions are
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discussed”. Karena itu, komitmen organisasi adalah sebagai suatu keadaan
dimana seseorang karyawan memihak organisasi tertentu serta tujuan tujuan dan
keinginannya untuk mempertahankan keanggotaan dalam organisasi tersebut.
Menurut Stoner, Freeman, Gilbert (2009:190) didefinisikan bahwa keterlibatan
pekerjaaan yang tinggi berarti memihak pada pekerjaan tertentu seseorang
individu, sementara komitmen organisasional yang tinggi berarti memihak
organisasi yang merekrut individu tersebut. Aparat desa yang memiliki komitmen
adalah berjanji pada diri sendiri atau pada orang lain yang tercermin dalam
tindakannya memberikan pelayanan KTP kepada masyarakat. Komitmen
merupakan pengakuan seutuhnya, sebagai sikap yang sebenarnya yang berasal
dari watak yang keluar dari dalam diri seseorang.

Komitmen aparat akan mendorong rasa percaya diri, dan semangat kerja,
menjalankan tugas menuju perubahan ke arah yang lebih baik. Hal ini ditandai
dengan peningkatan kualitas pisik dan psikologi dari hasil kerja. Sehingga segala
sesuatunya menjadi menyenangkan bagi seluruh warga sekolah. Komitmen
mudah diucapkan. Namun lebih sukar untuk dilaksanakan. Mengiyakan sesuatu
dan akan melaksanakan dengan penuh tanggungjawab adalah salah satu sikap
komitmen. Komitmen sering dikaitkan dengan tujuan, baik yang bertujuan positif
maupun yang yang bertujuan negatif. Sudah saatnya kita selalu berkomitmen,
karena dengan komitmen sesorang mempunyai keteguhan jiwa. Stabilitas sosial
tinggi, toleransi, mampu bertahan pada masa sulit, dan tidak mudah terprovokasi.

Dalam organisasi pemerintah merupakan tenaga profesional yang berhadapan
langsung dengan masyarakat, maka pegawai dalam menjalankan tugasnya sebagai

aparatur mampu menjalankan kebijakan-kebijakan dengan tujuan-tujuan tertentu
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dan mempunyai komitmen yang kuat terhadap sekolah tempat dia bekerja.
Komitmen seseorang pada organisasi atau perusahaan dalam dunia kerja
seringkali menjadi isu yang sangat penting. Beberapa organisasi memasukan
unsur komitmen sebagai salah satu syarat untuk memegang suatu jabatan atau
posisi tertentu dalam kualifikasi lowongan pekerjaan.

Hanya saja banyak pengusaha maupun pegawai yang masih belum
memahami arti komitmen yang sebenarnya. Padahal pemahaman tersebut
sangatlah penting agar tercipta kondisi kerja yang kondusif sehingga perusahaan
dapat berjalan secara efisien dan efektif. Siagian (2009:89) menyatakan karyawan
yang memiliki komitmen tinggi pada organisasi akan lebih termotivasi untuk
hadir dalam organisasi dan berusaha mencapai tujuan organisasi. Karyawan yang
memiliki komitmen yang tinggi pada organisasi cenderung lebih stabil dan
produktif sehingga lebih menguntungkan organisasi. Thomson (1999: 45)
mengatakan bahwa komitmen terhadap organisasi merupakan penerimaan tujuan
dan nilai — nilai organisasi, dimana derajat dari komitmen didefinisikan sebagai
kesediaan untuk mendedikasikan diri pada nilai dan tujuan organisasi. Weihrich
dan Koontz (2004: 291) mendefinisikan komitmen organisasi sebagai sifat
hubungan antara pekerja dan organisasi yang dapat dilihat dari keinginan kuat
untuk tetap menjadi anggota organisasi tersebut, kesediaan untuk menjadi sebaik
mungkin demi kepentingan organisasi tersebut dan kepercayaan dan penerimaan
yang kuat terhadap nilai —nilai dan tujuan organisasi.

Selanjutnya, Zurnali (2010: 239) mengatakan bahwa perhatian umum dan
tujuan kunci dari unit organisasi sumber daya manusia adalah untuk mencari

pengukuran yang dapat mengestimasikan secara akurat komitmen para pekerjanya
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dan mengembangkan program-program dan kegiatan-kegiatan yang meningkatkan
komitmen pada organisasi. Lebih lanjut dikemukakan bahwa kajian penelitian
yang luas dalam ilmu psikologi dan manajemen adalah tentang konsep dan
peranan komitmen organisasional (organizational commitment). Konstruk ini
dikaitkan pada pentingnya kinerja yang dihasilkan dan perputarannya Stoner,
Freeman, Gilbert (2009: 289) Ketika konstruk komitmen organisasional banyak
diperhatikan dalam literatur psikologi dan manajemen, maka hal ini juga menjadi
penting dalam bidang yang menyangkut teknologi dan pengembangannya,
sehingga pihak manajemen di bidang ini mulai memfokuskan perhatiannya pada
konstruk komitmen organisasional ini.

Karena itu pemahaman terhadap komitmen pegawai sangatlah penting
agar tercipta kondisi kerja yang kondusif sehingga aparat desa dapat berjalan
secara efisien dan efektif. Tegasnya, apa yang dikemukakan Stoner, Freeman,
Gilbert (2009: 235) menyatakan karyawan yang memiliki komitmen tinggi pada
organisasi akan lebih termotivasi untuk hadir dalam organisai dan berusaha
mencapai tujuan organisasi. Karyawan yang memiliki komitmen yang tinggi pada
organisasi cenderung lebih stabil dan produktif sehingga lcbih menguntungkan
organisasi.

Pelayanan publik seperti pelayanan KTP sudah selayaknya di ubah dengan
cara jemput bola. Masyarakat sangat mendambakan kualitas pelayanan publik
prima yang diterapkan oleh pemerintah desa. Reformasi pelayanan publik menjadi
sesuatu yang urgen untuk memberikan hak kepada warga negara atas apa-apa
yang seharusnya mereka terima sebagai warga negara. Salah satu indikator yang

biasanya digunakan untuk mengukur kinerja birokrasi publik yakni adanya
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akuntabilitas dan responsivitas aparatur pemerintah dalam menjalankan tugasnya.
Namun hal tersebut tidaklah cukup, wawasan mengenai etika dan moralitas perlu
ditanamkan dalam diri aparat birokrasi dalam menjalankan tugasnya. Demikian
juga etika birokrasi pemerintahan desa sering di arahkan dalam mewujudkan
aparatur yang bersih dan berwibawa. Kecenderungan atau gejala yang timbul
dewasa ini banyak aparat birokrasi dalam pelaksanaan tugasnya sering melanggar
aturan main yang telah ditetapkan. Etika Birokrasi dalam penyelenggaraan
pemerintahan sangat terkait dengan moralitas dan mentalitas aparat birokrasi
dalam melaksanakan tugas-tugas pemerintahan itu sendiri yang tercermin lewat
fungsi pokok pemerintahan,yaitu fungsi pelayanan, fungsi pengaturan atau
regulasi dan fungsi pemberdayaan masyarakat. Jadi berbicara tentang Etika
Birokrasi berarti kita berbicara tentang bagaimana aparat Birokrasi tersebut dalam
melaksanakan fungsi tugasnya sesuai dengan ketentuan aturan yang seharusnya
dan semestinya, yang pantas untuk dilakukan dan yang sewajarnya dimana telah
ditentukan atau diatur untuk ditaati dilaksanakan.

Masyarakat akan selalu mendambakan kinerja aparaturnya yang baik.
Sehingga timbul adanya kepercayaan masyarakat kepada pelayanan publik yang
diberikan oleh pemerintah. Oleh karena itu diharapkan agar para aparatur
Birokrasi bekerja dengan adanya akuntabilitas (pertanggungjawaban) kepada
publik serta responsivitas (adanya daya tanggap akan kebutuhan yang diperlukan
masyarakat). Untuk membatasi perilaku aparatur negara dalam menjalankan tugas
dan fungsinya, maka di perlukan etika birokrasi yang mengiringi tindakan daya
tanggap kepada masyarakat (resposivitas) dan akuntabilitas (pertanggungjawaban)

para birokrat dalam memberikan pelayanan prima kepada masyarakat.
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Akhirnya, dari berbagai perhitungan statistik di atas serta analisis dan
interpretasi data yang telah diuraikan sebelumnya, dapatlah dikemukakan bahwa
ternyata keterampilan, motivasi kerja dan komitmen aparat Pemerintah Desa Dan
Kelurahan di Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah mempunyai
pengaruh positif dan “kuat” terhadap kualitas pelayanan KTP aparat Pemerintah
Desa dan Kelurahan di Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah. Hal ini
berarti, bahwa hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini dapat diterima dan
didukung data, serta maksud penelitian ini yaitu mengungkap, menganalisis, dan
mengukur besarnya pengaruh keterampilan, motivasi kerja dan komitmen aparat
Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli

Tengah telah terjawab.
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BAB YV
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan uraian hasil penelitian dan pembahasan maka dapat disimpulkan
bahwa pengaruh keterampilan, motivasi dan komitmen terhadap kualitas
pelayanan KTP Aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan Pandan

Kabupaten Tapanuli Tengah dengan kesimpulan yaitu:

1. Hasil perhitungan menunjukkan bahwa nilai thiwung variabel keterampilan >
dari t tabel maka dimensi keterampilan mempunyai pengaruh siginifikan
terhadap kualitas pelayanan KTP Aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan
di Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah.

2. Hasil perhitungan menunjukkan bahwa nilai thitung variabel motivasi > dari
t tabel maka dimensi motivasi mempunyai pengaruh siginifikan terhadap
kualitas pelayanan KTP Aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di
Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah.

3. Hasil perhitungan menunjukkan bahwa nilai thiwng variabel komitmen >
dari t tabel maka dimensi komitmen mempunyai pengaruh siginifikan
terhadap kualitas pelayanan KTP Aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan
di Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah.

4. Hasil perhitungan untuk nilai R* dalam analisis regresi berganda di atas
maka diperoleh angka koefisien determinasi R.square atau R? sebesar
0,818 artinya 81.8.% variasi variable keterampilan, motivasi dan

komitmen dapat menerangkan atau menjelaskan kualitas pelayanan KTP
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Aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di Kecamatan Pandan Kabupaten
Tapanuli Tengah sebesar 81.8%. Sedangkan sisanya 18.2% dijelaskan
oleh variabel residualnya atau variabel lain yang tidak diteliti (epsilon)
dalam penelitian ini, misalnya budaya organisasi, kepemimpinan dan

pengawasan dan lain-lain.

B. Saran

1. Agar kualitas pelayanan KTP Aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di
Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah lebih baik hendaknya
keterampilan aparat desa ditingkatkan dengan memberikan pelatihan
dengan materi berbasis desa dan disesuaikan dengan kondisi desa

masing-masing.

2. Camat sebagai pimpinan para perangkat desa sebaiknya memberikan
motivasi kepada aparat desa dengan cara memberikan pendapatan
tambahan atau tunjangan aparat desa serta memberikan penghargaan

kepada para aparat desa.

3. Agar komitmen para aparat Pemerintah Desa dan Kelurahan di
Kecamatan Pandan Kabupaten Tapanuli Tengah semakin baik Camat
sebagai pimpinan desa harus melakukan pengawasan terhadap pelayanan

pemerintahan desa.
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KUESIONER PENELITIAN

Yang melakukan penilaian, apabila Saudara/i berkenan mohon tuliskan nama di
bawabh ini,:

Nama

Alamat

Desa/Kelurahan

Kecamatan : PANDAN

Kabupaten : TAPANULI TENGAH

Provinsi : SUMATERA UTARA

Demi meningkatkan Kualitas Pelayanan KTP oleh Aparat Desa dan
Kelurahan di Kecamatan Pandan, saya akan sangat menghargai jika Anda bersedia
menilai Keterampilan, Motivasi dan Komitmen Aparat Pemerintah Desa dan
Kelurahan di Kecamatan Pandan Tapanuli Tengah, sesuai dengan
pernyataan/pertanyaan berikut. Saya berharap, penilaian Anda sebagaimana yang
dialami. Berikan tanda pada kotak yang sesuai.

Skala penilaian:
1. Sangat Tidak Setuju (STS)
2. Tidak Setuju (TS)
3. Kurang Setuju (KS)
4. Setuju (S)
5. Sangat Setuju

Sangat . Kurang | Tidak Sa.ngat

A Setuju . . Tidak

Setuju S) Setuju | Setuju Setuju

No. Pernyataan (S) (KS) (TS) (STS)
5 4 3 2 1

A | KETERAMPILAN (X,)

1. Pegawai mengerti prosedur tetap pengurusan
dokumen dalam mengarahkan dan
memberikan pelayanan yang dibutuhkan oleh

masyarakat

2. Pegawai mampu menyelesaikan masalah yang

timbul dari pekerjaan

3. Dalam setiap tahapan pelayanan, Pegawai
sudah  bisa  memperhitungkan  batas

kemampuannya dalam memberikan pelayanan
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Pernyataan

Sangat

Sangat Kurang | Tidak Tidak

A Setuju . .
Setuju Setuju | Setuju .
® Setuju
S (KS) (TS) (STS)

5 4 3 2 1

Sebagai  Pegawai  sebaiknya  mampu
membangun kerja sama yang baik dengan

pegawai yang lainnya

Pegawai sudah memiliki kemampuan dasar
dalam menyelesaikan pekerjaan dengan

tingkat ketelitian tinggi

Pegawai sebaiknya mampu mengoperasikan
setiap peralatan yang  digunakan dalam

bekerja secara teknis

Sebaiknya Pegawai memiliki keterampilan
secara konseptual dan mampu

mengaplikasikannya dalam pekerjaan saya

Pegawai mampu menjalin komunikasi yang

baik dengan Aparatur yang lain

Pegawali mampu menyampaikan penjelasan
kepada masyarakat dalam bahasa yang mudah

dimengerti

10.

Pegawai melakukan sosialisasi intens untuk
memperkenalkan  program/kegiatan  baru

pemerintah

MOTIVASI (X2)

Pegawai selalu membuat rencana untuk

mencapai keberhasilan

Bila mengalami kesulitan dalam melakukan
sesuatu, Pegawai lebih suka berusaha keras
untuk menyelesaikannya dari pada beralih

pada kegiatan lain yang belum tentu baik

Pegawai sadar bahwa keberhasilan tidak dapat

diraih dengan sendirinya
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Sangat Kurang | Tidak Sangat
. Setuju . . Tidak
Setuju ©) Setuju | Setuju Setuju
No. Pernyataan S) (KS) (TS) (STS)
5 4 3 2 1

4. Pegawai percaya pekerjaan, dikerjakan
bersama  akan lebih mudah  untuk

menyelesaikannya

5. Pegawai siap bersaing dengan Pegawai lain

dalam memberikan pelayanan

6. Pegawai selalu bekerja menurut SOP yang
telah ditetapkan organisasi

7. Pegawai berusaha untuk dapat bekerja dengan
baik mengharapkan jabatan

8. Selalu bisa bekerjasama dengan Pegawai

dengan latar belakang yang berbeda

9. Pegawai menunjukkan kemampuan terbaiknya

yang tidak dimiliki yang lain

10. | Kinerja terbaik Pegawai akan
mengantarkannya ke puncak pencapaian karir

dan berinteraksi dengan Aparatur terbaik

lainnya

C. | KOMITMEN (X3)

1. Pegawai senang untuk menghabiskan Kkarir

saya di organisasi ini

2. Pegawai senang mendiskusikan organisasi ini

kepada orang lain

3. Pegawai merasa bahwa masalah di organisasi

ini adalah masalah saya juga

4. Berat bagi Pegawai untuk untuk keluar darn
organisasi ini,

meskipun Aparatur menginginkannya

5. Hidup Pegawai akan mengalami kesulitan jika

sekarang keluar dari organisasi
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No.

Pernyataan

. Sangat
Sangat Kurang | Tidak Tidak

Setuju Setuju | Setuju .
)] Setuju
) (KS) (TS) (STS)

Setuju

5 4 3 2 1

Kerjasama tim yang telah terjalin merupakan
kekuatan organisasi dalam mencapai tujuan
organisasi sehingga Pegawai akan selalu

mempertahankan rekan kerja

Pegawai merasa rugi jika sekarang

meninggalkan organisasi

Pegawai meyakini kesetiaan pada satu
organisasi adalah hal yang penting, oleh

karena itu Pegawai masih bekerja disini

Jika mendapat tawaran bekerja yang lebih
baik di organisasi lain, Pegawai merasa

bersalah jika meninggalkan organisasi ini

10.

Pegawai ingin tetap menjadi pegawai di

organisasi ini

KUALITAS PELAYANAN (Y)

Keadaan Fisik di Kantor Camat Pandan

dalam keadaan baik

Peralatan (kelengkapan Sarana dan prasarana
di lokasi ) di Kantor Camat Pandan sangat

lengkap

Kemampuan Pelayanan Pegawai dapat

dipercaya

Keakuratan Pegawai dalam melakukan

pelayanan jasanya

Pegawai Cepat dan Tanggap dalam mengatasi
masalah pada Keluhan masyarakat

Pegawai mampu memberikan pelayanan
dengan cepat dan benar (Infomatif dalam

komunikasi)
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. Sangat
Sangat . Kurang | Tidak .
A Setuju . . Tidak
Setuju ©) Setuju | Setuju Setuju
No. Pernyataan S) (KS) (TS) (STS)
5 4 3 2 1

7. Pegawai dapat bekerja sama dengan
masyarakat (Tata Tertib)

8. Pegawai Peduli akan Keinginan Masyarakat

9. Pegawai Cepat menanggapi  Keluhan
Masyarakat

10. | Pegawai senantiasa menjaga hubungan baik

kepada masyarakat

Catatan : Butir pernyataan/pertanyaan dapat ditambah sesuai keperluan (tidak

boleh dikurangi)

Tuliskan hal-hal lain yang menurut Anda masih perlu:

Bila Anda bersedia dihubungi lebih lanjut, tuliskan nomor telepon yang bisa

dihubungi:

Nomor
telepon

Terima kasih atas partisipasi Anda. Jawaban dari Anda sangat berharga untuk
penelitian ini demi kebaikan di masa yang akan datang.
Formilir ini akan kami minta kemballi.
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Variabel Komitmen
Butir Kuesioner

No

10 Jumiah
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Butir Kuesioner
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Variabel Komitmen
Butir Kuesioner

No

10 Jumlah
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Variabel Kualitas Pelayanan
Butir Kuesioner
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Variabel Kualitas Pelayanan
Butir Kuesioner
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9

38

39
33
37
36
40

37
39
39
40

39
36
40

36
30
30
29
28

37
30
33
38
23

35

22
37

37

33

33

33
37

35

35

38
30
39
39
35

38

30

40
38

43

45

46
47

48

49

50
51

52
53

54
55

56
57
58

59
60

61

62

63

65

66
67

68

69

70
71

72
73

74
75

76
77

78

79
80
81

82
83
84

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42360.pdf

149
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Lampiran Tabel Frekwensi Keterampilan

Kuesl
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 1 3 3 3
2 5 1.4 1.4 1.7
3 261 24.6 24.6 26.3
4 88 72.9 72.9 99.2
5 3 .8 .8 100.0
Total 358 100.0 100.0
Kues2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 1 3 .3 3
2 234 1.1 1.1 1.4
3 115 32.1 32.1 33.5
4 5 65.4 65.4 98.9
5 4 1.1 1.1 100.0
Total 358 100.0 100.0
Kues3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 1 3 3 3
2 276 2.2 22 2.5
3 67 18.7 18.7 21.2
4 8 77.1 77.1 98.3
5 6 1.7 1.7 100.0
Total 358 100.0 100.0
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Kues4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 7 2.0 2.0 2.0
3 244 27.9 27.9 29.9
4 100 68.2 68.2 98.0
5 7 2.0 2.0 100.0
Total 358 100.0 100.0
KuesS
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 1 3 3 3
2 14 39 3.9 4.2
3 275 16.5 16.5 20.7
4 59 76.8 76.8 97.5
5 9 2.5 2.5 100.0
Total 358 100.0 100.0
Kues6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 4 1.1 1.1 1.1
3 248 26.8 26.8 27.9
4 96 69.3 69.3 97.2
5 10 2.8 2.8 100.0
Total 358 100.0 100.0
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Kues?
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 2 .6 6 .6
3 272 209 20.9 21.5
4 75 76.0 76.0 97.5
5 9 2.5 2.5 100.0
Total 358 100.0 100.0
Kues8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 4 1.1 1.1 I.1
3 230 327 32.7 33.8
4 117 64.2 64.2 98.0
5 7 20 2.0 100.0
Total 358 100.0 100.0
Kues9
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 7 2.0 2.0 2.0
3 269 21.5 21.5 23.5
4 77 75.1 75.1 98.6
5 5 1.4 1.4 100.0
Total 358 100.0 100.0
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Kues10
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1 4 1.1 1.1 1.1

2 79 1.1 1.1 22

3 4 22.1 22.1 243

4 268 74.9 74.9 99.2

5 3 8 8 100.0

Total 358 100.0 100.0
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Lampiran Tabel Frekwensi Motivasi

Kuesl
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 107 5.6 5.6 5.6
3 20 29.9 29.9 35.5
4 230 64.2 64.2 99.7
5 1 3 3 100.0
Total 358 100.0 100.0
Kues2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 10 2.8 2.8 28
3 236 30.7 30.7 33.5
4 110 65.9 65.9 99.4
5 2 .6 6 100.0
Total 358 100.0 100.0
Kues3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 4 1.1 1.1 1.1
2 239 2.8 2.8 39
3 102 28.5 28.5 32.4
4 10 66.8 66.8 99.2
5 3 .8 8 100.0
Total 358 100.0 100.0
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Kuesd4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 4 1.1 1.1 1.1
2 239 1.4 1.4 2.5
3 104 29.1 29.1 31.6
4 5 66.8 66.8 98.3
5 6 1.7 1.7 100.0
Total 358 100.0 100.0
Kues5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 4 1.1 1.1 1.1
2 239 1.4 1.4 2.5
3 104 29.1 291 31.6
4 5 66.8 66.8 98.3
5 6 1.7 1.7 100.0
Total 358 100.0 100.0
Kues6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 4 I.1 1.1 1.1
2 14 3.9 3.9 5.0
3 222 31.0 31.0 36.0
4 111 62.0 62.0 98.0
5 7 2.0 2.0 100.0
Total 358 100.0 100.0
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Kues?7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 110 3.9 3.9 3.9
3 14 30.7 307 34.6
4 228 63.7 63.7 98.3
5 6 1.7 1.7 100.0
Total 358 100.0 100.0
Kues8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 4 1.1 1.1 1.1
2 221 2.8 2.8 3.9
3 118 33.0 33.0 36.9
4 10 61.7 61.7 98.6
5 5 1.4 1.4 100.0
Total 358 100.0 100.0
Kues9
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 112 5.0 5.0 5.0
3 225 31.3 313 36.3
4 18 62.8 62.8 99.2
5 3 .8 .8 100.0
Total 358 100.0 100.0
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Kues10
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 9 2.5 2.5 2.5
2 244 2.5 2.5 5.0
3 95 26.5 26.5 31.6
4 9 68.2 68.2 99.7
5 1 3 3 100.0
Total 358 100.0 100.0
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Lampiran Tabel Frekwensi Komitmen

Kuesl
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 198 3.4 3.4 34
3 148 41.3 413 447
4 12 55.3 55.3 100.0
Total 358 100.0 100.0
Kues2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 6 1.7 1.7 L7
3 195 43.9 439 45.5
4 157 54.5 54.5 100.0
Total 358 100.0 100.0
Kues3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 130 5.0 5.0 5.0
3 18 36.3 36.3 41.3
4 210 58.7 58.7 100.0
Total 358 100.0 100.0
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Kues4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 12 34 34 3.4
3 198 41.3 413 447
4 148 55.3 55.3 100.0
Total 358 100.0 100.0
KuesS
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 18 5.0 5.0 5.0
3 258 22.9 22.9 279
4 82 72.1 72.1 100.0
Total 358 100.0 100.0
Kuesé6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 12 34 3.4 34
3 210 38.0 38.0 41.3
4 136 58.7 58.7 100.0
Total 358 100.0 100.0
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Kues7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3 242 324 324 324
4 116 67.6 67.6 100.0
Total 358 100.0 100.0
Kues8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 196 1.7 1.7 1.7
3 156 43.6 43.6 45.3
4 6 54.7 54.7 100.0
Total 358 100.0 100.0
Kues9
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 199 34 3.4 3.4
3 147 41.1 411 44.4
4 12 55.6 55.6 100.0
Total 358 100.0 100.0
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Kues10
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1 6 1.7 1.7 1.7

2 115 1.7 1.7 34

3 231 32.1 32.1 35.5

4 6 64.5 64.5 100.0

Total 358 100.0 100.0
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Lampiran Tabel Frekwensi Kualitas Pelayanan

Kuesl
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 137 2.8 2.8 2.8
3 10 383 38.3 41.1
4 211 58.9 58.9 100.0
Total 358 100.0 100.0
Kues2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 146 1.4 1.4 1.4
3 15 40.8 40.8 42.2
4 207 57.8 57.8 100.0
Total 358 100.0 100.0
Kues3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 216 4.5 4.5 4.5
3 126 35.2 35.2 39.7
4 16 60.3 60.3 100.0
Total 358 100.0 100.0
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Kues4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 145 2.8 2.8 2.8
3 10 40.5 40.5 433
4 203 56.7 56.7 100.0
Total 358 100.0 100.0
KuesS
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 80 4.2 4.2 4.2
3 15 223 223 26.5
4 263 73.5 73.5 100.0
Total 358 100.0 100.0
Kues6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 132 2.8 2.8 2.8
3 10 36.9 36.9 39.7
4 216 60.3 60.3 100.0
Total 358 100.0 100.0
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Kues?
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3 250 30.2 30.2 30.2
4 108 69.8 69.8 100.0
Total 358 100.0 100.0
Kues8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 147 1.4 1.4 1.4
3 5 41.1 41.1 42.5
4 206 57.5 57.5 100.0
Total 358 100.0 100.0
Kues9
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 212 2.8 2.8 2.8
3 136 38.0 38.0 40.8
4 10 59.2 59.2 100.0
Total 358 100.0 100.0
Kuesi0
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 5 1.4 1.4 1.4
2 113 1.4 1.4 2.8
3 5 31.6 31.6 34.4
4 235 65.6 65.6 100.0
Total 358 100.0 100.0
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Tabel r Product Moment
Pada Sig.0,05 (Two Tail)
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Lampiran Uji Asumsi Klasik

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 358

INormal Parameters® Mean .0000000

Std. Deviation 1.62801553

*Most Extreme Differences  Absolute 281

Positive .281

Negative -.161

JKoimogorov-Smirnov Z 5.307

IAsymp. Sig. (2-tailed) .581
la. Test distribution is Normal.I

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: KualitasPelayanan

1.0

0.8

0.6

0.4

Expected Cum Prob

0.2

T | 5
00 02 0.4 06 08 1.0
Observed Cum Prob
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Partial Regression Plot

Dependent Variable: KualitasPelayanan
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Histogram
Dependent Variable: KualitasPelayanan
~ Mean =-1 6SE-16
200 Std. Dev. =0.996
N =358
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Lampiran Uji Hipotesis
Coefficients®
Standardi
zed
Unstandardized |Coefficie Collinearity
Coefficients nts Statistics
Std. Toleranc
Model B Error Beta t Sig. e VIF
1 (Constant) | 1.098 1.323 .830 | .407
Keterampilan}] .067 025 .063 2.641 | .009 916 1.092
Motivasi .039 .019 049 | 2.081 | .038 925 1.081
Komitmen .868 022 908 [39.848 1 .000 .989 1.011
a. Dependent Variable: KualitasPelayanan
Model Summaryb
Adjusted R | Std. Error of |  Durbin-
Model R R Square Square the Estimate Watson
1 .905% 818 817 1.63590 1.719
a. Predictors: (Constant), Komitmen, Motivasi, Keterampilan
b. Dependent Variable: KualitasPelayanan
ANOVA®
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression | 4265.886 3 1421.962 |531.340| .000°
Residual 947.368 354 2.676
Total 5213.254 357

a. Predictors: (Constant), Komitmen, Motivasi, Keterampilan

b. Dependent Variable: KualitasPelayanan
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Lampiran Uji Validitas dan Relibitas Kuesioner Keterampilan
Correlations
Kuesl | Kues2 | Kues3 | Kuesd | KuesS | Kues6 | Kues7 | Kues8 | Kues9 | Kuesl0§ Total
Kuesl Pearson L) .. LE) ¥ L1 e L .. ¥
. 1 .489 514 550 .591 709 616 .350 392 618 767
Correlation
Sig. (2-tailed) .006 .004 .002 .001 .000 .000 .058 .032 .000 .000
N 00 30 30] 30 30 30 3] 30 30 3] 39
Kues2  Pearson . . v . e
. 489 1 313 187 271 746 341 .499 253 522 .597
Correlation
Sig. (2-tailed) .006 .092 322 147 .000 .065 .005 .178 .003 .001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 304
KueS3 Peamon L1 £ ¥ L Ll - - .
. 514 313 1 .584 841 411 1951 570 .569 773 791
Correlation
Sig. (2-tailed) .004 .092 .001 .000 .024 .303 001 .001 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
KueS4 Pemon L1 »e »y 23 % e L1 .. (3]
.550 1871 .584 1 .801 497 721 469 .538 625 .795
Correlation
Sig. (2-tailed) .002 322 .001 .000 .005 .000 .009 002 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Kues5  Pearson . v " - . . ” - v
591 271 .841 .801 1 491 417 .491 604 .763 .851
Correlation
Sig. (2-tailed) .001 147 .000 .000 006 022 .006 .000 .000 000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Kues6  Pearson - . . . .- " . e .
.709 746 411 497 491 1 616 .442 .360 577 759
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .024 .005 .006 .000 .015 .051 001 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30L
Kues7  Pearson . - . .- . . =
616 341 1950 721 417 .616 1 418 341 431 .649
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .065 303 .000 .022 .000 022 .065 017 .000!
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
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Correlations

Kuesl | Kues2 | Kues3 | Kues4 } Kues5 | Kues6 | Kues7 | Kues8 | Kues9 | Kuesi0 | Total

[Kues8  Pearson

. 13 »e »e * . Y] " .

3501 499 570 469 .491 442 418 11 .804 630 741
Correlation
Sig. (2-tailed) 058 .005 .001 .009 006 015 022 .000 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Kllesg Pea'rson » e *e *e L1 - L1
392 2531 569 538 .604 .360 3411 .804 11 .522 .706
Correlation
Sig. (2-tailed) 032 178 .001 .002 .000 051 .065 .000 .003 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30,

[Kuesl0 Pearson

» . . i3] 3] - * »» . .

618 522 773 625 763 577 431 630 .522 1 .877
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .003 .000 .000 .000 .001 017 .000 .003 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

TOtal Pea.rson » >’ L1 *e L1 »e e L1 * 1)

767 597 791 795 851 759 649 741 .706 877 1
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .000 .000 .000 .000 000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

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

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

Reliabilitas Keterampilan

Case Processing Summary

N %
ICases  Vvalid 30 100.0§
Excluded? 0 .0
Total 30 100.0}

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach’s Alpha | N of ltems

177 It
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Lampiran Uji Validitas dan Relibitas Kuesioner Motivasi
Correlations
Kuesl | Kues2 | Kues3 | Kues4 | Kues5 | Kues6 | Kues7 | Kues8 | Kues9 | Kuesl0| Total
Kues' Pearson - L1 L - e - (1] e - »e
1l .765 722 .520 661 606 643 .537 .640 761 .866
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .003 .000 .000 .000 .002 .000 .000 .000}
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Kuesz Pearson Ll e (1] e .0 .o »” L] »e (1]
.765 1 .780 741 622 582 617 607 457 759 .874
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000 .011 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Kues3 Pemon L1 - L1 . - - » * e 1)
722 780 1] .695 572 444 481 461 484 .866 .823
Correlation
Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 .001 .014 .007 010 .007 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
KUES4 Pearson e e ”» . e - - L) % %
.520 741 .695 1 429 657 43571 671 42271 675 .787
Correlation
Sig. (2-tailed) .003 .000 .000 018 .000 016 .000 .020 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Kuess Pearson e »h e » . -k - e £l
661 622 572 429 1 .627 671 544 2657 578 747
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 018 .000 .000 .002 156 .001 .OOO“
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Kues6 Pearson .. Ll - - e Ll £l . - Ldd
.606 582 444 657 627 1} .610 741 573 .600 .808
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .001 014 .000 000 .000 000 .001 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Kues7  Pearson - .- - . - . - . - "
.643 617 481 435 671 610 Il .705 361 562 764
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 007 .016 .000 .000 .000 .050 .001 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
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Correlations
Kuesl | Kues2 | Kues3 | Kuesd | KuesS | Kues6 { Kues7 | Kues8 | Kues9 | Kues10}] Total
Kuess Pearson ”e *e » L1 » e - » (1] *%
.537 .607 461 671 544 741 705 1 3661 .531 773
Correlation
Sig. (2-tailed) .002 .000 .010 .000 .002 .000 .000 .047 .003 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Kuesg Pearson *r £ »d » 1] » . (1} LX)
. .640 457 484 422 2651 573 361 .366 1] 467 .634
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 011 .007 .020 156 001 .050 .047 .009 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Kues]o Pearson (13 *h .k *h e 3] -4 (1] =8 e
) 761 759 .866 675 578 .600 .562 .531 467 1] .863
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .001 .000 .001 .003 .009 .000}
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
TOtal Pearson b Ll -y (1) (13 -k ®s L L] Ll e
.866 .874 .823 787 .747 .808 .764 173 .634 .863 1
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 3()J

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

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

Reliabilitas Motivasi

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 30 100.0
Excluded® 0 .0

Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha ] N of Items

781 it
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Lampiran Uji Validitas dan Relibitas Kuesioner Komitmen
Correlations

Kues! | Kues2 | Kues3 | Kues4 | Kues5 | Kues6 | Kues7 | Kues8 | Kues9 | Kuesl0 | Total
Kuesl  Pearson . . .
1 282 -.061 312 031 480 562 312 282 1391 .565

Correlation
Sig. (2-tailed) 131 747 .094 871 .007 .001 .094 131 465 .001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30}
Kues2 Pearson . . . .
282 1 184 .033 217 323 .398 451 282 426 615

Correlation
Sig. (2-tailed) 131 329 .864 250 .081 .029 012 131 019 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Kues3  Pearson . . R
. -.061 .184 i .060 397 402 -.070 299 .061 .061 419

Correlation
Sig. (2-tailed) 747 329 754 030 .028 713 .109 747 747 .021
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Kues4  Pearson v . . .
312 .033 .060 1] .511 385 AT2 321 172 -107] .525

Correlation
Sig. (2-tailed) 094 .864 754 .004 .035 .008 .083 .363 574 .003
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30#
Kues5 Pearson R " . " . .-
031 217 397 S11 1 337 .388 Sl .402 031f 633

Correlation
Sig. (2-tailed) 871 250 .030 .004 .069 034 004 028 871 .000]
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Kues6 Pearson " . . . . -
) 480 323 402 385 337 If .558 385 167 1678 712

Correlation
Sig. (2-tailed) .007 .081 .028 035 069 .001 .035 378 378 .000)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30,
Kues7 Pearson . . . . . - .
) .562 398 -.0701 472 .388 558 11 472 234 2341 701

Correlation
Sig. (2-tailed) .001 029 713 .008 .034 .001 .008 212 212 .000]
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30,
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Correlations
Kuesl | Kues2 | Kues3 | Kues4 | Kues5 | Kues6 | Kues7 | Kues8 | Kues9 ]} Kuesl0 ] Total
rKueSS Pea-rson » (13 » L1 »" *e
312 451 .299 321 511 .385 472 1 591 1725 769
Correlation
Sig. (2-tailed) .094 012 .109 .083 .004 .035 .008 .001 363 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Kues9  Pearson . - .
282 282 .061 172 402 167 2341 591 1 .139) 565
Correlation
Sig. (2-tailed) 131 131 747 .363 .028 378 212 .001 465 .001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Kuesl0 Pearson . .
139 426 061 -.107 031 .167 234 172 139 1 .389
Correlation
Sig. (2-tailed) 465 019 747 574 871 .378 212 363 465 .033
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Tota] Pearson *e L2 » L2 " L) Ll . -5 L)
.565 615 419 .525 633 712 701 769 .565 .389 1
Correlation
Sig. (2-tailed) .001 .000 021 .003 .000 .000 .000 000 .001 .033
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Reliabilitas Komitmen
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 30 96.8
Excluded® | 32
Total 31 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items

743 i1
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Lampiran Uji Validitas dan Relibitas Kuesioner Kualiats Pelayanan

Correlations

Kuesl | Kues2 | Kues3 } Kues4 | Kues5 | Kues6 | Kues7 | Kues8 | Kues9 | KueslO| Total
Kuesl  Pearson . " . . "
1 327 463 .700 1351 653 428 309 206 .206) .667

Correlation
Sig. (2-tailed) .078 .010 .000 476 .000 .018 .097 274 274 .000}
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Kuesz Pearson L1) (1] »y e » *s
. 327 i 2798 .590 .538 515 .558 446 327 327 736

Correlation
Sig. (2-tailed) .078 136 .001 .002 .004 .001 .014 .078 .078 .000)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 308
Kues3  Pearson . e . .
. 463 279 1l .472 351 433 213 250 154 1541 574

Correlation
Sig. (2-tailed) 010 136 .008 .057 .017 258 183 416 416 .001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Kues4  Pearson . - . . .
.700 .590 472 1 2901  .600 342 331 117 A171 691

Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .001 .008 120 .000 .064 .074 539 539 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Kues5  Pearson o . . .- .
.135] 538 351 .290 1 253  .608 3511 677 541 722

Correlation
Sig. (2-tailed) 476 .002 .057 120 177 .000 057 .000 .002 .000,
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Kues6  Pearson .- . . .- . .
653 515 433 .600 253 1 431 289 208 0591 672

Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .004 017 .000 177 017 122 270 755 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Kues7  Pearson . - . . - v - -
) 428 .558 213 3421  .608 431 1] .533 592 592 794

Correlation
Sig. (2-tailed) 018 .001 258 .064 .000 017 .002 .001 .001 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Kues8  Pearson . .- . e
309 446 250 331 351 289F 533 1t 463 1541 .620

Correlation
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Correlations
Kuesl | Kues2 | Kues3 | Kues4 | Kues5S | Kues6 | Kues7 | Kues8 | Kues9 | KueslO| Total
Sig. (2-tailed) .097 .014 .183 .074 057 122 .002 .010 416 .000}
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Kues9  Pearson - ” . . .
206 327 154 A17 677 208 .592 463 1 365 620
Correlation
Sig. (2-tailed) 274 .078 416 .539 .000 270 .001 .010 .047 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Kues10 Pearson " - . .
.206 327 154 J17 541 .059] 592 154 365 11 .527
Correlation
Sig. (2-tailed) 274 078 416 .539 .002 755 .001 416 .047 .003
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 308
TOtal Pea.rson e L1l] - (1] . - -+ L1 L1] .y
667 736 .574 .691 722 672 .794 620 620 527 1
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .003
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30i

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

*_Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Reliabilitas Kualitas Pelayanan

Case Processing Summary

N %
rC ases Valid 30 96.8
Excluded® 1 32
Total 31 100.0}

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach’s Alpha | N of Items

762 11
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