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ABSTRAK
Komitmen Organisasi, Kepemimpinan dan Produktivitas Kerja Sebagai
Prediktor Terhadap Tingkat Kepuasan Kerja dan Pengaruhnya Terhadap
Kualitas Layanan Dinas pendapatan Kota Batam

Januar Arif Kurniawan, SE
Universitas Terbuka
januararif@yahoo.com

Kata kunci : Kepemimpinan, kepuasan kerja, komitmen organisasi, kualitas
layanan, produktivitas kerja

Penelitian ini dimaksudkan untuk menganalisis : 1) pengaruh komitmen
organisasi, kepemimpinan dan produktivitas kerja terhadap\ fingkat kepuasan
kerja; 2) pengaruh komitmen organisasi, kepemimpinan dan_produktivitas kerja
terhadap kualitas layanan; 3) pengaruh tingkat kepuasan ‘kerja terhadap kualitas
layanan pada Dinas Pendapatan Kota Batam. Metode) pengambilan sampel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah non-probability sampling dengan teknik
judgemental (purposive). Dari jumlah populasi yang-ada yang memenuhi syarat
untuk dijadikan sampel sebanyak 130 respondert.

Dikaji dari permasalahan yang diteliti, penelitian ini merupakan penelitian
kausalitas, yang bertujuan untuk menganaiisis hubungan dan pengaruh (sebab-
akibat) dari dua atau lebih fenomena mefalui pengujian hipotesis. Metode analisis
penelitian dilakukan dengan nenggunakan metode Structural Equation Model
(SEM). Perangkat lunak yang.digunakan untuk analisis structural adalah AMOS
20 dan dari Arbuckle dan“untulCanalisis deskriptif menggunakan SPSS 20.

Hasil analisis menunjukkan bahwa model terbaik diperoleh setelah diadakan
modifikasi modek.sebanyak dua kali, yaitu dengan mengkorelasikan beberapa
error indikator, yang memiliki Modifikasi Indeks (M.I) > 15,00 dan tidak
mengikut sertakan” indikator yang memiliki loading factor (A) < 0,7000. Model
persamaan, struktural hasil modifikasi dinyatakan baik, karena telah memenuhi
satu Kkriteria.dari delapan cut of value, yaitu kriteria, Relative chi-square.
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ABSTRACT
The Organizational Commitment, Leadership, and Work Productivity as A
Predictor Of The Level of Job Satisfaction and
The Impact On The Service Quality
Of Revenue Department of Kota Batam.

Januar Arif Kurniawan, SE
Universitas Terbuka
Januararif@yahoo.com

Key words : Leadership, Job Satisfaction, Organization Commitment,
Service Quality, Work Productivity.

This research means to analyze: 1) the impact of organization commitment,
leadership, and the work productivity on the satisfaction level;,2) the impact of
organization commitment, leadership, and the work productivity on the service
quality; 3) the impact of the satisfaction job level «on ‘the“service quality at
Revenue Department of Kota Batam.

The sampling method that is used in this research i§ non probability sampling with
judgemental techniques (purposive). Based.ornihe total amount population which
are eligible to be sampled is about 130 respondents. Examined from the problems
which are researched, this research is/Causality research,which means to anaylze
the relationship and the impact (cause, - effect) of two or more problems by doing
hypothesis examination. This analysis fesearch methods is performed by using
The Structural Equation Model Method (SEM). The software which is used for
this structural analysis is(AMOS 20 and from Arbuckle and also used for
descriptive analysis whigh is used SPSS 20.

The result of this ahalysis shows that the good model is obtained after extensive
modification foniwestimes, that is - to correlate some indicator errors which have
Index Modification”(M.l) > 15,00 and not to engage the indicator which has
loading facter'(x) < 0,7000. The structural equation models modified otherwise
good, because-it has met one criteria of eight cut of value, that is criteria, Relative
chi-square.
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Penerimaan dana perimbangan terbesar bersumber dari Bagi Hasil

Pajak/Bagi Hasil Bukan Pajak, khususnya untuk tahun 2011, yaitu mencapai

Rp. 393 milyar. Sumber ini diantaranya berasal dari BPHTB vang sejak tahun

2011 menjadi diterima oleh daerah. Penerimaan ini memberikan kontribusi

penerimaan sekitar 37,6%. Dana Alokasi Umum juga masith menjadi

penerimaan dominan, yaitu sekitar Rp. 316 milyar pada tahun 2011 dan

memberikan kontribusi sekitar 25% dari penerimaan, walaupun demikian

peningkatannya relatif normal, yaitu hampir seimbang dengan pertumbuhan

penerimaan. Secara detail struktur penerimaan Pemerintah Kota Batam Tahun

2007 hingga 2011 dapat dilihat pada Tabel 1.2,

Tabel 1.2 Struktur Penerimaan Pemerintabh/Kota Batam tahun 2007-2011

Keterangan 2011 Strultur Pertumbuha

(Juta Rp) 2008-2011 n (%)

Pendapatan Ashi 369,983 19.5 46.5

Daerah

Hasil pajak daerah 283,845 14.8 48.2

Hasil retribusiidaérah 60,209 2.8 68.1

Hasil pengelolaan 2,120 0.2 19.5

kekayaan\daerah yang

dipisahkan

Lainslain~ pendapatan 23,810 1.7 64.1

asli daerah vang sah

Dana Perimbangan 838,432 73,7 15,7

Bagi hasil pajak dan 393,135 37.6 17.6

bagi hasil bukan pajak

Dana alokasi umum 316,771 25.4 21.6

Dana alokasi khusus 39,157 2.9 111.1

Dana bagi hasil pajak 89,368 7.8 5.4

dari  provinsi  dan

Pemda lainnya

Lain-lain Pendapatan 146,008 6.8 638.9

yang Sah

Sumber : Dinas Pendapatan Kota Batam (Tahun 2007-2011)
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BAB 11
TINJAUAN PUSTAKA
A. Kajian Teori
1. Komitmen Organisasi

Mowday, et. al (1979) mendefinisikan komitmen organisasi sebagai
tingkat kekuatan identifikasi individu dan keterikatan individu kepada
organisasi yang memiliki ketiga karateristik. Pertama, memiliki kepercayaan
yang kuat dan menerima nilai-nilai dan tujuan perusahaans-.Kedua, kemauan
yang kuat untuk berusaha atau bekerja keras untuk Organisasi. Ketiga,
keinginan untuk tetap menjadi anggota organisasi< Komitmen organisasi yang
dimaksud adalah pemahaman atau penghayatan” terhadap tujuan organisasi.
Keterikatan dimaksudkan adalah perasaart terlibat dalam suatu pekerjaan atau
perasaan bahwa pekerjaan ,adatah ‘menyenangkan. Komitmen organisasi
merupakan keyakinan gansdukungan yang kuat terhadap nilai dan sasaran
(goal) yang ingin dicapai organisasi.

Menurut ~Payariran (2005:1) komitmen adalah kesanggupan untuk
bertanggungjawab terhadap hal-hal yang dipercayakan kepada seseorang,
komitmien tidak ada hubungannya sama sekali dengan bakat, kepintaran atau
talenta. Dengan komitmen yang kuat akan memungkinkan seseorang bisa
mengeluarkan sember daya fisik, mental dan spiritual tambahan yang bisa
diperoleh, sebaliknya tanpa komitmen maka pekerjaan-pekerjaan besar akan
sulit terlaksana.

Menurut Mayer et. al (1993) menyatakan terdapat tiga komponen

komitmen organisasi, yaitu:

13
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a. Komitmen efektif (effective commitment) terjadi apabila karyawan ingin

menjadi bagian dari organisasi karena adanya ikatan emosional (emotional

attachment).

b. Komitmen kontinuen (continuance commitment) terjadi apabila karyawan
tetap bertahan pada suatu organisasi karena membutuhkan gaji dan
keuntungan-keuntungan lain atau karena karyawan tersebut tidak
menemukan pekerjaan lain.

c. Komitmen normatif (normative commitment) timbugl, dari nilai-nilai
karyawan. Karyawan bertahan menjadi anggotas otganisasi karena ada
kesadaran bahwa berkomitmen terhadap or@ariisasi merupakan hal yang
harus dilakukan.

Komitmen organisasi yang kuat pada diri setiap karyawan dalam suatu
organisasi dapat berfungsi untukmenjembatani segala permasalahan yang
ada. Adanya komitmen~organisasi yang tinggi pada setiap diri karyawan,
maka keadaan perusatiaan akan lebih tertata dengan baik, karena karyawam
mempunyai «rasa memiliki terhadap perusahaan tempat bekerja. Pendapat
pada ahi tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa ternyata nilai intrinsik
yang dimiliki oleh para karyawan juga berpengaruh terhadap tingkat
komitmen organisasi karyawan tersebut.

Komitmen organisasi itu sendiri telah banyak menjadi perhatian untuk
diteliti oleh praktisi dan ilmuwan. Beberapa peneliti seperti Angel, Perry,
Cohen, Mowday, Porter dan Steers (1994) menfokuskan diri pada komitmen
organisasi karena komitmen organisasi telah menunjukkan diri sebagai satu

unsur penting yang berkaitan dengan keluaran organisasi seperti absenteeism,
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turn over dan kemalasan. Adanya komitmen organisasi yang tinggi, kontrol

yang timbul cenderung lebih bersifat internal, artinya terjadi melalui disiplin
diri, tangungjawab individu antar kelompok atas tugas-tugas Yyang
diembannya. Meyer dan Allen (1988) sendiri mengemukakan bahwa
komitmen organisasi menjadi suatu variabel yang multidimensional yang
mempengaruhi perkembangan dari psikologi organisasi, terutama keterkaitan
dengan turn over.

Becker et. al (1995) mengatakan bahwa komitmen-.organisasi dapat
didefinisikan sebagai suatu yang bersifat normatif, mengandung keterikatan
serta adanya kekuatan identifikasi individutethadap suatu organisasi.
Komitmen organisasi juga dapat diartikansebagai kelekatan emosi,
identifikasi dan keterlibatan individu dengan organisasi, serta keinginan untuk
tetap menjadi anggota organisasi. Masih menurut Meyer et. al (1990)
komitmen juga bisa merupakan suatu sikap yang relatif stabil dan dapat
didefinisikan sebagai/suatu keyakinan dan penerimaan yang kuat atas nilai-
nilai dan tujuan Organisasi, suatu kemauan untuk berusaha menggunakan
segala daya-dan keinginan kuat untuk tetap menjadi anggota organisasi.

Ada beberapa faktor yang dapat mempengaruhi komitmen organisasi
seorang karyawan. Menurut Fukami dan Larson (1984) ada tiga hal yang
mempengaruhi komitmen organisasi seseorang, yaitu karakteristik personal,
karakteristik pekerjaan dan karakteristik organisasi. Dessler (1995) sendiri
mengemukakan bahwa tingginya komitmen karyawan dalam suatu

perusahaan dipengaruhi oleh nilai-nilai kemanusiaan, komunikasi dua arah
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yang komfrehensif, rasa kebersamaan dan kerukunan, visi dan misi, nilai

sebagai dasar perekrutan, kestabila kerja dan penghayatan finansial.

Miner (1988) menjelaskan bahwa ada tiga tahap proses pembentukan
komitmen terhadap organisasi. Tahap-tahap tersebut merupakan serangkaian
waktu yang digunakan oleh individu untuk mencapai puncak karir. Tahap-
tahap ini adalah sebagai beriku:

a. Komitmen awal

Ini terjadi karena adanya interaksi antara karakteristik personal dan
karakteristik pekerjaan. Interaksi tersebut akan memberituk harapan karyawan
tentang pekerjaanya. Harapan tentang pekefjaan inilah yang akan
mempengaruhi  sikap karyawan terhadap “tingkat komitmen terhadap
organisasi.

b. Komitmen selama bekerja

Proses ini dimulai seteélah individu bekerja. Selama bekerja karyawan
mempertimbangkarifiengenai pekerjaan, pengawasan, gaji, kekompakkan
sehingga akan ‘mefimbulkan perasaan tanggungjawab pada diri karyawan
tersebut.

c. Komiitmen selama perjalanan karir

Proses terbentuknya komitmen pada tahap masa pengabdian terjadi selama
karyawan meniti karir di dalam perusahaan. Dalam kurun waktu yang lama
tersebut, karyawan telah banyak melakukan berbagai tindakan, seperti
investasi, keterlibatan sosial, mobilitas pekerjaan dan pengorbanan-

pengorbanan lainnya.
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2. Kepemimpinan

Ketika seorang individu berusaha mempengaruhi perilaku lainnya dalam
suatu kelompok tanpa menggunakan bentuk paksaan, usaha ini dapat
dikatakan sebagai kepemimpinan. Kepemimpinan sebagai suatu interaksi
antar anggota suatu kelompok. Gibson, Ivancevich, dan Donnelly (1995)
mengatakan bahwa pemimpin merupakan agen perubahan, yaitu orang yang
perilakunya akan lebih mempengaruhi orang lain daripada perilaku orang lain
yang mempengaruhi mereka.

Definisi kepemimpinan menyiratkan bahwa, kepemimpinan melibatkan
penggunaan pengaruh, dan bahwa semua ‘fubungan dapat melibatkan
kepemimpinan. Elemen kedua dalam definisi”ini melibatkan pentingnya
menjadi agen bagi perubahan, mampu mempengaruhi perilaku dan kinerja
bawahannya. Terakhir, definisi sinl“memusatkan pada pencapaian tujuan.
Pemimpin yang efektif- larus” memusatkan pada tujuan-tujuan individu,
kelompok, dan orgariisasi. Keefektifan pemimpin secara khusus diukur
dengan pencapaiari“dari satu atau beberapa kombinasi tujuan-tujuan ini.
Individu~dapat memandang pemimpinnya efektif atau tidak, berdasarkan
kepuasan” yang mereka dapatkan dari pengalaman kerja keseluruhan. Pada
kenyataannya, diterimanya arahan atau permintaan sang pemimpin sebagian
besar tergantung pada harapan pengikutnya bahwa suatu respon yang tepat
dapat mengarah pada hasil akhir yang menarik.

Formulasi asli teori kepemimpinan mencakup tiga komponen: idealized
influence (karisma), stimulasi intelektual (intelectual stimulation), dan

perhatian individual (individualized consideration) (Bass, 1990). Sebuah
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revisi baru dari teori kepemimpinan transformasional, menambahkan perilaku

transformasional lain yang disebut motivasi inspirasi (inspirational

motivation) (Bass dan Avolio, 1990). Secara keseluruhan terdapat empat

dimensi dalam kepemimpinan transformasional, yaitu:

a. Karisma (idealized influence/charisma). Pemimpin yang karismatik akan
mampu menumbuhkan antusiasme dan loyalitas di kalangan para anggota
organisasi, mendorong mereka untuk mengemukakan pendapat dan
pandangan mereka secara bebas serta mampu mengarahkan perhatian
mereka ke visi yang mengantisipasi situasi dan kondisi di‘masa datang.

b. Rangsangan intelektual (intelectual stimulation).)Pemimpin yang memiliki
intelektualitas mengajak para anggoté ,organisasi untuk berpikir secara
rasional serta menggunakan data dan“fakta dalam memecahkan berbagai
persoalan yang dihadapi, dam~dalam memenuhi kebutuhan-kebutuhan
mereka. Para bawahan juga-didorong untuk berpikir dengan cara mereka
sendiri, menghadapi~tantangan, dan mempertimbangkan cara-cara yang
kreatif untukimengembangkan diri mereka sendiri.

c. Perhatian individual (individualized consideration). Pemimpin selalu
memberikan perhatian pada persoalan yang dihadapi dan kebutuhan para
anggota organisasi serta mau membantu memecahkan persoalan dan
berusaha memenuhi kebutuhan tersebut. Para bawahan diperlakukan
secara berbeda-beda tetapi adil dengan dasar perhatian satu per satu.
Bukan saja kebutuhan mereka dikenali dan perspektif mereka ditingkatkan,
tetapi pemimpin juga menyediakan sarana untuk mencapai tujuan secara

lebih efektif, dan pekerjaan yang menantang juga diberikan kepada
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bawahan. Dengan perhatian individual, tugas-tugas diberikan kepada

bawahan untuk memberikan kesempatan belajar.

d. Motivasi inspirasi (inspirational motivation), sering tumpang tindih
dengan pengertian karisma, tergantung pada seberapa besar bawahan
berusaha mengidentifikasikan diri mereka dengan pemimpin. Menetapkan
simbol-simbol dan menyederhanakan himbauan-himbauan emosional
untuk meningkatkan kesadaran dan pengertian mengenai tujuan bersama.
Robbins (1996) merumuskan kepemimpinan sebagai suatu kegiatan untuk

mempengaruhi perilaku orang-orang agar bekerjasbérsarma-sama menuju

suatu tujuan tertentu yang mereka inginkan “bersama. Dengan kata lain,
kepemimpinan adalah kemampuan mempengaruhi kelompok untuk mencapai
tujuan kelompok tersebut.

Dari berbagai pendapat yang\dirumuskan para ahli tersebut dapat diketahui
bahwa konsepsi kepemimpinan”itu sendiri hampir sebanyak dengan jumlah
orang yang ingin “mendefinisikannya, sehingga hal itu lebih merupakan
konsep berdasarkdan” pengalaman. Hampir sebagian besar pendefinisian
kepemimpinan” memiliki titik kesamaan kata kunci yakni “suatu proses
mempengaruhi”. Akan tetapi kita menemukan bahwa konseptualisasi
kepemimpinan dalam banyak hal berbeda. Perbedaan dalam hal “siapa yang
mempergunakan pengaruh, tujuan dari upaya mempengaruhi, cara-cara
menggunakan pengaruh tersebut”.

Menurut Robbins (1996) bahwa setiap pemimpin sekurang-kurangnya

memiliki tiga syarat, yaitu:
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a. Memiliki persepsi sosial (social perception). Yang dimaksud dengan

persepsi sosial ialah kecakapan untuk cepat melihat dan memahami

perasaan, sikap, dan kebutuhan anggota kelompok.

b. Memiliki kemampuan berpikir abstrak (ability in abstract thinking).
Kemampuan berabstraksi dibutuhkan oleh seorang pemimpin untuk dapat
menafsirkan kecenderungan-kecenderungan kegiatan, baik di dalam
maupun di luar kelompok, dalam kaitannya dengan tujuan kelompok.
Kemampuan tersebut memerlukan taraf intelegensia¢yang tinggi pada
seorang pemimpin.

c. Memiliki keseimbangan emosional (emotionalstability). Pada diri seorang
pemimpin harus terdapat kematangam ‘emiosional yang berdasarkan
kesadaran yang mendalam akan kepatuhan, keinginan, cita-cita dan
suasana hati, serta pengintegrasian kesemua hal tersebut kedalam suatu
kepribadian yang barmonis sehingga seorang pemimpin dapat turut
merasakan keinginan-dan cita-cita anggota kelompoknya.

Kepemimpinan ‘iergantung kepada banyak faktor dan tiap-tiap pimpinan
senantiasd dapat memperbaiki dan mempertinggi kemampuan dalam bidang
kepemimpinan dengan jalan mengimitasi cara-cara yang ditempuh oleh
pemimpin yang berhasil dalam tugas-tugas mereka atau mempelajari dan
menerapkan prinsip-prinsip yang mendasari kepemimpinan yang baik.

Definisi  kepemimpinan seperti yang diungkapkan sebelumnya,
berimplikasi pada tiga hal utama seperti dikemukakan oleh Locke (1997),
yaitu: pertama, kepemimpinan menyangkut ‘orang lain’, bawahan atau

pengikut. Kesediaan mereka untuk menerima pengarahan dari pemimpin. Jika
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tidak ada pengikut, maka tidak akan ada pula pemimpin. Tanpa bawahan

semua kualitas kepemimpinan seorang atasan akan menjadi tidak relevan.
Terkandung makna bahwa para pemimpin yang efektif harus mengetahui
bagaimana membangkitkan inspirasi dan menjalin relasi dengan pengikut
mereka. Kedua, kepemimpinan merupakan suatu ‘proses’. Agar bisa
memimpin, pemimpin mesti melakukan sesuatu, kepemimpinan lebih dari
sekedar menduduki suatu posisi otoritas. Kendatipun posisi otoritas yang
diformalkan mungkin sangat mendorong proses kepemimpinan, tetapi
sekadar menduduki posisi itu tidak memadai untuke membuat seseorang
menjadi pemimpin. Ketiga, kepemimpinan harus™¥membujuk’ orang-orang
lain untuk mengambil tindakan. Pemimpifi membujuk para pengikutnya lewat
berbagai cara seperti menggunakan. otoritas yang terlegitimasi, menciptakan
model (menjadi teladan), penetapan sasaran, memberi imbalan dan hukuman,
restrukturisasi organisasiy dan mengkomunikasikan sebuah visi.

Rumusan kepemipipinan dari sejumlah ahli tersebut menunjukkan bahwa
dalam suatu-Qrgariisasi terdapat orang yang mempunyai kemampuan untuk
mempengaruhi; mengarahkan, membimbing dan juga sebagian orang yang
mempunyai kegiatan untuk mempengaruhi perilaku orang lain agar mengikuti
apa yang menjadi kehendak atasan atau pimpinan mereka. Karena itu,
kepemimpinan dapat dipahami sebagai kemampuan mempengaruhi bawahan
agar terbentuk kerjasama di dalam kelompok untuk mencapai tujuan
organisasi.

Apabila orang-orang yang menjadi pengikut atau bawahan dapat

dipengaruhi oleh kekuatan kepemimpinan yang dimiliki oleh atasan maka
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mereka akan mau mengikuti kehendak pimpinannya dengan sadar, rela, dan

sepenuh hati. Seringkali pengertian kepemimpinan dan manajemen
disamakan oleh banyak orang, namun ada pula yang membedakan pengertian
keduanya.

Robbins (1996) berpendapat bahwa kepemimpinan berbeda dari
manajemen. Manajemen berkaitan dengan hal-hal untuk mengatasi
kerumitan. Manajemen yang baik dapat menghasilkan tata tertib dan
konsistensi dengan menyusun rencana-rencana formal, merancang struktur
organisasi yang ketat dan memantau hasil lewat pevabaridingan terhadap
rencana yang telah ditetapkan sebelumnya. “Keépemimpinan, sebaliknya,
berkaitan dengan hal-hal untuk mengatasi pertbahan. Pemimpin menetapkan
arah dengan mengembangkan suatu visi~terhadap masa depan, kemudian
mengkomunikasikannya kepada sefiap orang dan mengilhami orang-orang
tersebut dalam menghadapisegala rintangan.

Robbin (1996) “menganggap, baik kepemimpinan yang kuat maupun
manajemen yang Kuat merupakan faktor penting bagi optimalisasi efektifitas
organisasi.~Tingkah laku pemimpin yang istimewa, pertama adalah
kemampuan memberi inspirasi bersama atau pemimpin sebagai inspirational
motivation, yaitu memberikan gambaran ke masa depan dan membantu orang
lain. Kedua, adalah kemampuan membuat model pemecahan (idealized
influence), yaitu memberi keteladanan dan merencanakan keberhasilan-
keberhasilan kecil. Semuanya untuk memahami tentang transformational
leadership, yaitu bahwa seorang pemimpin dapat mentransformasikan

bawahannya melalui empat cara: idealized influence, inspirational
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motivation, intelectual stimulation dan individualized consideration (Bass,

1997).

3. Produktivitas Kerja

Menurut Payaman (1998:26), produktivitas kerja pegawai mengandung
pengertian adanya kemampuan pegawai untuk dapat menghasilkan barang
atau jasa yang dilandasi sikap mental bahwa hari ini harus lebih baik dari hari
kemarin, hari esok harus lebih baik dari hari ini. Sikap kerja yang demikian
ini akan tetap melekat dalam diri pegawai yang memiliki produktivitas kerja
yang tinggi. Penilaian terhadap produktivitastkerja pegawai dapat diukir
melalui pelaksanaan kerja yang relatif baik,stkap kerja, tingkat keahlian dan
disiplin kerja. Dan untuk mengukur produktivitas kerja pegawai itu sendiri
harus mencakup aspek kuantitas dan Kualitas pekerjaannya.

Menurut Siagian (1992:54); produktivitas kerja merupakan kemampuan
memperoleh manfaat™dari sarana dan prasarana yang tersedia dengan
menghasilkan_ kerfja yang optimal bahkan kalau mungkin maksimal.
Kemampuanyang dimaksud dalam definisi tersebut tidak hanya berhubungan
dengan~sarana dan prasarana, tetapi juga berhubungan dengan pemanfaatan
waktu dan sumber daya manusia.

Nawawi (1990:108) menyatakan bahwa produktivitas kerja lebih
ditekankan pada ukuran daya guna dalam melaksanakan pekerjaan, yang
menyentuh aspek ketepatan, kecermatan dan sikap terhadap pekerjaan.
Ketepatan dan kecermatan dihubungkan dengan keterampilan dan keahlian

dalam mempergunakan metode atau cara bekerja dan peralatan yang tersedia.
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Sehubungan dengan hal tersebut produktivitas kerja dikatakan tinggi jika

prosesnya berlangsung menurut prosedur dan mekanisme yang tepat dan
cermat atau yang dinilai terbaik dalam melaksanakan suatu pekerjaan. Hasil
kerja personil secara kuantitatif tidak segera dapat diamati, namun ketepatan
dan kecermatan mempergunakan metode atau alat sebagai indikator yang
dapat menjamin kualitas hasil yang akan tercapai selalu dapat diamati. Dalam
keadaan seperti itu berarti daya guna (efisiensi) kerja, dapat juga berarti
produktivitas kerja. Dengan kata lain pekerjaan yang dilaksanakan secara
berdaya guna, merupakan juga pekerjaan yang produktif:

Produktivitas erat terkait dengan hasil kerj&.yang dicapai oleh pegawai.
Hasil kerja pegawai tersebut merupakan” produktivitas kerja sebagai target
yang didapat melalui kualitas kerjanya“dengan melaksanakan tugas yang
sesuai dengan peraturan yang sditetapkan oleh organisasi. Dikemukakan
beberapa faktor yang dinyatakan sebagai indikator dari produktivitas kerja
(Dharma, 1995:476)\afttara lain:

a. Kualitas pekerjaan
Kualitaspekerjaan menyangkut mutu yang dihasilkan. Seorang pegawai
dituntut untuk mengutamakan kualitas dalam pelaksanaan tugas-tugasnya.

Semakin tinggi kualitas berarti semakin baik. Lalu timbul pertanyaan,

apakah orang-orang sesungguhnya menginginkan segala sesuatu

berkualitas setinggi mungkin. Seorang pegawai sebagai sumber daya yang
menjalankan dan melaksanakan manajemen di suatu organisasi harus

memiliki kehidupan kerja yang berkualitas.
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Kehidupan kerja yang berkualitas yaitu keadaan dimana para pegawai

dapat memenuhi kebutuhannya dengan bekerja di dalam organisasi.

Kemampuan untuk hasil tersebut menurut Desler (1995) yang dikutip oleh

Dharma (1995) bergantung apakah terdapat adanya :

1) Perlakuan yang fair, adil dan sportif terhadap pegawai.

2) Kesempatan bagi pegawai untuk menggunakan kemampuan secara
penuh dan kesempatan untuk mewujudkan diri yaitu untuk menjadi
orang yang mereka rasa mampu mewujudkannya.

3) Komunikasi terbuka dan saling mempercayai diaritara’sesama pegawai.

4) Kesempatan bagi semua pegawai untuk“berperan secara aktif dalam
pengambilan keputusan-keputusan genting’yang melibatkan pekerjaan-
pekerjaan mereka.

5) Kompensasi yang cukup fair:

6) Lingkungan yang,aman dan sehat.

b. Kuantitas pekerjaar
Perkembangan organisasi menuntut adanya kuantitas pekerjaan.
Kwantitas pekerjaan menyangkut pencapaian target, hasil kerja yang sesuai
dengan rencana organisasi. Rasio kuantitas pegawai harus seimbang
dengan kuantitas pekerjaan sehingga dengan perimbangan tersebut dapat
menjadi tenaga kerja yang produktif untuk meningkatkan produktivitas
kerja di dalam organisasi tersebut.
c. Ketepatan waktu
Masyarakat berbeda-beda dalam menilai waktu. Misalnya budaya barat

menganggap waktu sebagai suatu sumber daya yang langka, “waktu adalah
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uang” dan harus digunakan secara efisien. Beberapa budaya lain

mengambil suatu pendekatan yang lain lagi terhadap waktu. Mereka
memfokuskan pada masa lalu misalnya mengikuti tradisi mereka dan
berusaha melestarikan praktek-praktek historisnya.

Pengetahuan akan orientasi waktu yang berlainan dari budaya-budaya
tersebut dapat memberikan wawasan ke dalam pentingnya tenggang
waktu, apakah perencanaan jangka panjang dan dipraktekkan secara
meluas, pentingnya pengawasan kerja dan apakah yang menyebabkan
keterlambatan-keterlambatan.

Dari uraian diatas, maka seorang pegawai‘harus-memahami hal tersebut
dan memandang waktu sebagai sumber ‘daya yang harus benar-benar
dipergunakan dengan tepat. Pegawal' juga harus mempraktekkan pada
tugas-tugasnya yaitu menyelgsaikan tugas-tugas yang diberikan orang
tepat pada waktu yang“ditentukan serta mengutamakan prinsip efisien.
Dalam hal ini“\peran" pimpinan untuk melakukan pengawasan dan
mengkoordinasi’pegawainya ketika dalam melaksanakan tugas harus peka
terhadap-penyebab kendala-kendala jika pegawainya melaksanakan tugas

tidaktepat pada waktu yang telah ditentukan (Dharma, 1995:477).

d. Semangat kerja
Moekijat (1993:31) menyatakan bahwa semangat kerja menggambarkan
perasaan berhubungan dengan jiwa, semangat kelompok, kegembiraan,
dan kegiatan. Apabila pekerja tampak merasa senang, optimis mengenai
kegiatan dan tugas, serta ramah satu sama lain, maka pegawai itu

dikatakan mempunyai semangat yang tinggi. Sebaliknya, apabila pegawai
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tampak tidak puas, lekas marah, sering sakit, suka membantah, gelisah,

dan pesimis, maka reaksi ini dikatakan sebagai bukti semangat yang
rendah.

Semangat kerja sangat penting bagi organisasi karena: (1) semangat
kerja yang tinggi tentu dapat mengurangi angka absensi atau tidak bekerja
karena malas, (2) dengan semangat kerja yang tinggi maka pekerjaan yang
diberikan atau ditugaskan kepadanya akan akan dapat diselesaikan dengan
waktu yang lebih singkat atau lebih cepat, (3) semangat.kerja yang tinggi
otomatis membuat pegawai akan merasa senang.\bekerja sehingga kecil
kemungkinan pegawai akan pindah bekerja‘ke temipat lain, (4) semangat
kerja yang tinggi dapat mengurangi<angka kecelakaan karena pegawai
yang mempunyai semangat kerja.tinggi.cenderung bekerja dengan hati-hati
dan teliti sehingga bekerja'\sesuai dengan prosedur yang ada (Tohardi,

2002:55).

e. Disiplin kerja

Dalam“melaksanakan disiplin kerja, disiplin yang baik dapat diukur

dalamywaujud:

1) Pimpinan atau pegawai datang dan pulang kantor tepat pada waktu yang
ditentukan.

2) Menghasilkan pekerjaan baik kuantitas maupun kualitas yang
memuaskan.

3) Melaksanakan tugas penuh dengan semangat.

4) Mematuhi semua peraturan yang ada.
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Hal tersebut sesuai dengan pendapat Sinungan (1997) yang menyatakan

disiplin adalah sikap kewajiban dari seseorang/kelompok orang senantiasa
berkehendak untuk mengikuti/mematuhi segala aturan keputusan yang
telah ditetapkan dan disiplin juga dapat dikembangkan melalui suatu
latihan antara lain dengan bekerja, menghargai waktu dan biaya (Sinungan,
1997:115). Dari teori tersebut selain mematuhi peraturan-peraturan yang
ada, disiplin juga dapat diwujudkan dengan menghargai waktu yaitu
dengan mendisiplinkan diri untuk selalu tepat waktu, tenaga yaitu adanya
usaha yang optimal dalam melaksanakan tugas, “Serfa” biaya seefisien

mugkin sesuai dengan kuantitas pekerjaan yahg aga:

4. Tingkat Kepuasan

Untuk mendefinisikan tingkat. kepuasan sebenarnya tidaklah mudah,
karena tingkat kepuasam “\memiliki berbagai macam karakteristik, baik
pengetahuan, kelaS\sosial, pengalaman, pendapatan maupun  harapan.
Misalnya, seseorafg baru ingin mencoba masakan tertentu dari sebuah
restoran.\ Sebelum melakukan pembelian, orang tersebut pasti memiliki
haraparnbahwa dia akan dilayani secara baik , pelayannya ramah, cepat
tanggap, dan masakan yang ingin dicobanya enak. Jika harapan orang ini
sesuai dengan apa yang dialami dan dirasakan melebihi harapannya sudah
dapat dipastikan orang tersebut akan merasa puas. Tetapi bila yang
dialami dan dirasakan orang tersebut tidak sesuai dengan harapannya, misal
pelayanannya tidak ramah, tidak tanggap dan masakannya tidak enak, sudah

dapat dipastikan orang tidak merasa puas.
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Dari contoh tersebut, tingkat kepuasan dapat diketahui setelah mereka

menggunakan produk dan jasa pelayanan. Dengan Kkata lain tingkat kepuasan
merupakan evaluasi purna beli atau hasil evaluasi setelah membandingkan
apa yang dirasakan dengan harapannya. Dari penjelasan tersebut dapat
disimpulkan bahwa tingkat kepuasan adalah hasil (outcome) yang
dirasakan atas penggunaan produk dan jasa, sama atau melebihi harapan
(Yamit, 2005: 78).

Tingkat kepuasan telah menjadi konsep sentral dalam wacana bisnis
dan manajemen (Tjiptono dan Chandra, 2005:192). Masyarakat atau pekerja
umumnya mengharapkan  produk berupa“0arang atau jasa yang
dikonsumsi dapat diterima dan dinikmatipyas dengan pelayanan yang baik
atau memuaskan (Assauri, 2003;28). Tingkat kepuasan dapat membentuk
persepsi dan selanjutnya dapat memposisikan produk perusahaan di mata
masyarakat.

Dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan adalah hasil yang dirasakan
atas penggunaan produk dan jasa, sama atau melebihi harapan yang di
inginkarn. ~Bagaimana mengetahui hasil yang dirasakan pelanggan
melebifii” atau kurang dari harapan yang dinginkan? Kotler (dalam
Yamit, 2005: 80) mengemukakan beberapa metode yang dapat digunakan
untuk mengukur tingkat kepuasan, metode tersebut antara lain:

a. Sistem pengaduan
Sistem ini memberikan kesempatan kepada masyarakat untuk
memberikan saran, keluhan dan bentuk ketidakpuasan lainnya dengan

cara menyediakan kotak saran. Setiap saran dan keluhan yang masuk
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harus menjadi perhatian bagi lembaga, sebab saran dan keluhan itu pada

umumnya dilandasi oleh pengalaman mereka dan hal ini sebagai bentuk
kecintaan mereka terhadap lembaga.
b. Survey pelanggan
Survey pelanggan merupakan cara yang umum digunakan dalam
mengukur tingkat kepuasan masyarakat misalnya, melalui surat
pos, telepon, atau wawancara secara langsung.
c. Panel pelanggan
Perusahaan mengundang pelanggan yang setia terhadap produk dan
mengundang pelanggan yang telah berhenthsnémbeli atau telah pindah
menjadi pelanggan lain. Dari peladggare yang setia akan diperoleh
informasi tingkat kepuasan yang mereka rasakan dan dari pelanggan
yang telah  berhenti, '\ membeli, perusahaan akan memperoleh
informasi mengapahakl\ itu” dapat terjadi. Apabila pelanggan yang telah
berhenti membeli/(customer loss rate) ini  meningkat hal ini
menunjukkan, kégagalan perusahaan dalam memuaskan pelanggan.
Implikasi~dari pengukuran tingkat kepuasan tersebut adalah masyarakat
atau pekerja dilibatkan dalam pemgembangan produk atau jasa dengan
cara mengidentifikasi apa yang dibutuhkan masyarakat. Hal ini berbeda
dengan pelanggan dalam konsep tradisional, dimana mereka tidak dalam
pengembangan produk, karena mereka berada di luar sistem. Tujuan untuk
melibatkan pelanggan dalam pengembangan produk dan jasa adalah agar
perusahaan dapat memenuhi harapan pelanggan, bahkan jika mungkin

melebihi harapan pelanggan. Persepsi yang akurat mengenai harapan
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pelanggan merupakan hal yang perlu, namun tidak cukup untuk

memberikan kepuasan kepada pelanggan. Perusahaan harus mewujudkan
harapan pelanggan ke dalam desain dan standar tingkat kepuasan. Desain
dan standar kepuasan pelanggan dikembangkan atas dasar harapan
konsumen dan prioritasnya.

Dari penjelasan tersebut dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan adalah
suatu perasaan yang menyenangkan atau tidak menyenangkan yang dirasakan
oleh masyarakat atau pekerja terhadap pelayanan yang diterimanya. Dalam
hal ini ukuran dari tingkat kepuasan masyarakat atau fekerja dapat di lihat
dari tingkat kepuasan kerja yang dimiliki pegawai)dan mengkondisikan diri

pegawai dalam hal pelayanan.

5. Teori Kepuasan Kerja
Wexley dan Yukl (1992), telah-mengkategorikan teori-teori kepuasan kerja
kepada tiga kumpulan,utapia, yaitu : 1). Teori ketidaksesuaian (discrepancy),
2) Teori keaditar fequity theory), 3) Teori Dua Faktor. Berikut akan
dijelaskanebih rinci mengenai ketiga teori ini, yaitu :
a. Teori Ketidaksesuaian.

Menurut Locke (1996) kepuasan atau ketidakpuasan dengan aspek
pekerjaan tergantung pada selisih (discrepancy) antara apa yang dianggap
telah di dapatkan dengan apa yang di inginkan. Jumlah yang “di inginkan”
dari karakteristik pekerjaan di definisikan sebagai jumlah minimum yang
diperlukan untuk memenuhi kebutuhan. Seseorang akan terpuaskan jika
tidak ada selisih antara kondisi-kondisi yang diinginkan dengan kondisi

aktual. Semakin besar kekurangan dan semakin banyak hal-hal penting
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yang di inginkan, semakin besar ketidak puasannya, Jika lebih banyak

jumlah faktor pekerjaan yang diterima secara minimal dan kelebihannya
menguntungkan (misalnya : upah ekstra, jam kerja yang lebih lama) orang
yang bersangkutan akan sama puasnya bila terdapat selisih dari jumlah
yang diinginkan.

Proter (1995) mendefiniskan kepuasan sebagai selisih dari banyaknya
sesuatu yang “seharusnya ada” dengan banyaknya *“apa yang ada”.
Konsepsi ini pada dasarnya sama dengan model Locke1996), tetapi “apa
yang seharusnya ada” menurut Locke berarti penekanan yang lebih banyak
pada pertimbangan-pertimbangan yang @dil) dan kekurangan atas
kebutuhan-kebutuhan karena determinan-dari’banyaknya faktor pekerjaan
yang lebih disukai.

Kesimpulan teori ketidaksesuaian menekankan selisih antara kondisi
yang diinginkan denganskondisi aktual (kenyataan). Jika ada selisih jauh
antara keinginarindan-Kekurangan yang ingin dipenuhi dengan kenyataan
maka orang merijadi tidak puas. Tetapi jika kondisi yang di inginkan dan
kekurangan“yang ingin dipenuhi ternyata sesuai dengan kenyataan yang

didapat maka akan merasa puas.

b. Teori Keadilan (Equity Theory).

Teori keadilan memerinci kondisi-kondisi yang mendasari seorang
bekerja akan menganggap fair dan masuk akal insentif dan keuntungan
dalam perkerjaannya. Teori ini telah dikembangkan oleh Robbin (1998)
dan teori ini merupakan variasi dari teori proses perbandingan sosial.

Komponen utama dari teori ini adalah input, hasil, orang bandingan dan
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keadilan dan ketidakadilan. Input adalah sesuatu yang bernilai bagi

seseorang yang dianggap mendukung pekerjaannya, seperti: pendidikan,
pengalaman, kecakapan, banyaknya usaha yang dicurahkan, jumlah jam
kerja, dan peralatan atau perlengkapan pribadi yang dipergunakan untuk
pekerjaannya.

Robbin (1996) menyatakan bahwa hasil adalah sesuatu yang dianggap
bernilai oleh seorang pegawai yang diperoleh dari pekerjaan, seperti:
upah/gaji, keuntungan sampingan, simbol status, penghargaan, serta
kesempatan untuk berhasil atau ekspresi diri. Mepurutteori ini, seorang
menilai fair hasilnya dengan membandirigkan ~hasilnya, yaitu: rasio
inputnya dengan hasil: rasio input seSesrang/sejumlah orang bandingan.
Orang bandingan mungkin saja dari orarng-orang dalam organisasi maupun
organisasi lain dan bahkan, slengan dirinya sendiri dengan pekerjaan-
pekerjaan pendahulunya:

Teori ini tidak\niemeérinci bagaimana seorang memilih orang bandingan
atau berapa banyak orang bandingan yang akan digunakan. Jika rasio hasil:
input “Seorang pegawai adalah sama atau sebanding dengan rasio orang
bandirigannya, maka suatu keadaan adil dianggap ada oleh para pegawai.
Jika para pegawai menganggap perbandingan tersebut tidak adil, maka
keadaan ketidakadilan dianggap adil.

Robbin (1998) mengatakan ketidakadilan dapat terjadi dalam banyak
cara. Misalnya, seorang pegawai menganggap gaji/upahnya tidak adil jika
pegawai lain dengan kualifikasi yang sama menerima gaji/upah lebih

besar, atau jika pegawai yang lain lebih rendah kualifikasinya menerima
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gaji/upah yang sama. Ini contoh ketidakadilan karena kompensasi yang

lebih rendah. Menurut teori ini, seseorang juga akan mengalami
ketidakadilan jika mendapat kompensasi relatif lebih banyak dari orang
bandingannya.

Teori keadilan memiliki implikasi terhadap pelaksanaan kerja para
pegawai disamping terhadap kepuasan kerja. Teori ini meramalkan bahwa
seorang pegawai akan mengubah input usahanya bila tindakan ini lebih
layak daripada reaksi lainnya terhadap ketidakadilang-Seorang pegawai
yang mendapat kompensasi kurang dan dibayar‘penggajian berdasarkan
jam kerja akan mengakibatkan keadilan“.dehgan menurunkan input
usahanya, dengan demikian mengurangi™kualitas atau kuantitas dari
pelaksanaan kerjanya.

Jika seorang kurang dari\perSy substansinya gaji atau upahnya terkait
pada kualitas pelaksanaan kerja (misalnya, upah perpotong) ia akan
meningkatkan pendapatan insentifnya tanpa meningkatkan usahanya. Jika
pengendalian, kualitas tidak ketat, pegawai biasanya dapat meningkatkan
kuantitas-outputnya tanpa usaha ekstra dengan mengurangi kualitasnya.

Kesimpulannya teori keadilan ini memandang kepuasan adalah
seseorang terhadap keadilan atau kewajaran imbalan yang diterima.
Keadilan diartikan sebagai rasio antara input (misalnya, pendidikan guru,
pengalaman mengajar, jumlah jam mengajar, banyaknya usaha yang
dicurahkan pada sekolah) dengan output (misalnya, upah/gaji,
penghargaan, promosi (kenaikan pangkat) dibandingkan dengan guru lain

disekolah yang sama atau di sekolah lain pada input dan output yang sama.
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c. Teori Dua Faktor.

Teori ini diperkenalkan oleh Frederick Herzberg pada tahun 1959,
berdasarkan atas penelitian yang dilakukan terhadap 250 responden pada
sembilan buah perusahaan di Pittsburg. Dalam penelitian tersebut
Herzberg (1996) ingin menguji hubungan kepuasan dengan produktivitas.
Teori dua faktor menyatakan bahwa kepuasan kerja secara kualitatif
berbeda dengan ketidak puasan kerja.

Menurut teori ini, karakteristik pekerjaan dapat dikelempokkan menjadi
dua kategori, yang satu dinamakan ‘disatisfier” atay * hygiene factors” dan
yang lainnya dinamakan ‘satisfier” atau_“motjvators”. Hygiene factor
meliputi hal-hal seperti : gaji/upah, pgngawasan, hubungan antar pribadi,
kondisi kerja dan status. Jumlah tertentu dari hygiene factors diperlukan
untuk memenuhi dorongan, Biologis serta kebutuhan dasar seseorang
seperti :kebutuhan keamapan'dan berkelompok.

Jika kebutuhan<kebutuhan ini tidak terpenuhi, seseorang tidak puas.
Namun jika, BeSarnya hygiene factors memadai untuk memenuhi
kebutufiar tersebut, seseorang tidak akan kecewa lagi tetapi belum tentu
terptaskan. Penyelidikan Herzberg (1996) membuktikan bahwa jawaban
orang-orang yang merasa pekerjaannya baik, berbeda sekali dengan orang-
orang yang merasa pekerjaanya kurang baik.

Dengan kata lain lain dijelaskan bahwa jawaban seseorang sangat
tergantung pada kepuasan kerjanya. Faktor instrinsik seperti keberhasilan,
pengakuan, tanggung jawab, dan pengembangan mempunyai kaitan erat

dengan kepuasan kerja. Sebaliknya faktor-faktor ekstrinsik seperti
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kebijakan kantor, administrasi, supervisi, hubungan antar pribadi, kondisi

kerja, dan gaji, mempunyai kaitan erat dengan ketidakpuasan kerja.
Kesimpulannya dalam teori dua faktor bahwa terdapat faktor pendorong

yang berkaitan dengan perasaan positif terhadap pekerjaan sehingga

membawa kepuasan Kkerja, dan yang kedua faktor yang dapat

mengakibatkan ketidak puasan kerja. Kepuasan kerja adalah motivator

primer yang berkaitan dengan pekerjaan itu sendiri, sebaliknya

ketidakpuasan pada dasarnya berkaitan dengan memuaskan anggota

organisasi dan menjaga mereka tetap dalam organisasi-dan itu berkaitan

dengan lingkungan.

Dari penjelasan tersebut dapat dikemukakan tentang ciri-ciri tentang

kepuasan kerja:

1) Hasil persepsi karyawan terhadap pekerjaan sehingga menimbulkan sikapnya
terhadap pekerjaan, sikap tersebut bisa positif dan bisa pula negatif.

2) Karyawan yang.. puas akan bersikap positif terhadap pekerjaan,
sebaliknya kafyawan yang tidak puas bisa bersikap negatif terhadap

pekerjaan:

6. Kualitas Layanan
Menurut Zeithmal (2005) pelayanan publik atau pelayanan umum dapat
didefinisikan sebagai segala bentuk jasa pelayanan, baik dalam bentuk barang
publik maupun jasa publik yang pada prinsipnya menjadi tanggung jawab dan
dilaksanakan oleh instansi pemerintah di pusat, di daaerah, dan di lingkungan

Badan Usaha Milik Negara (BUMN) atau Badan Usaha Milik Daerah
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(BUMD), dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun

dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.

Zeithmal (2005) mendifinisikan pelayanan adalah suatu kegiatan atau
urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antara seseorang
dengan orang lain atau mesin secara fisik, dan menyediakan kepuasan
pelanggan. Dalam kamus besar Bahasa Indonesia di jelaskan pelayanan
sebagai usaha melayani kebutuhan orang lain. Melayani adalah membantu
menyiapkan atau mengurus apa yang diperlukan seseorangs

Menurut Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatus Negara No 81/93
menyatakan bahwa pelayanan umum adalah ségaia bentuk pelayanan yang
diberikan oleh pemerintah pusat ataudaerah” dalam rangka pemenuhan
kebutuhan masyarakat, dan atau peraturart perundang-undangan yang berlaku.
Service (pelayanan) berasal  dari~orang-orang dan bukan dari perusahaan.
Tanpa memberi nilai pada“dirt’sendiri, tidak akan mempunyai arti apa-apa.
Demikian halnya, ‘padia- Organisasi atau perusahaan yang secara esensial
merupakan kumpuian orang-orang. Oleh karena itu, harga diri yang tinggi
adalah. ufisur “yang paling mendasar bagi kerberhasilan organisasi yang
menyedidkan jasa pelayanan yang berkualitas.

Kata kualitas memiliki banyak definisi yang berbeda dan bervariasi mulai
dari yang konvensional hingga yang lebih strategis. Definisi konvensional
dari kualitas biasanya menggambarkan karakteristik dari suatu produk seperti:
kinerja (performance), keandalan (reliability), mudah dalam penggunaan

(easy of use), estetika (esthetics), dan sebagainya. Dalam definisi strategis
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dinyatakan bahwa kualitas adalah segala sesuatu yang mampu memenuhi

keinginan dan kebutuhan pelanggan (meeting the needs of costumers).

Berdasarkan pengertian kualitas, baik yang konvensional maupun yang
lebih strategis oleh Gaspersz (1997) dinyatakan bahwa pada dasarnya kualitas
mengacu kepada pengertian pokok vyaitu kualitas terdiri dari sejumlah
keistimewaan produk, baik keistimewaan langsung, maupun keistimewaan
atraktif yang memenuhi keinginan pelanggan dan dengan demikian
memberikan kepuasan atas penggunaan produk. Kualitasgterdiri dari segala
sesuatu yang bebas dari kekurangan atau kerusakan.

Zeithaml dan Parasuraman (1988) mengatakan agadua faktor utama yang
mempengaruhi kualitas jasa, yaitu expective” service (pelayanan yang
diharapkan) dan perceived service (pelayanan yang diterima). Karena kualitas
pelayanan berpusat pada upaya jpemenuhan dari keinginan pelanggan serta
ketetapan penyampaian~urituk-mengimbangi harapan pelanggan, untuk itu,
maka Zeithaml ,(4988;1477) mendefinisikan bahwa pelayanan adalah
penyampaian. seécara” excellent atau superior dibandingkan dengan harapan
konsumet.~Dalam perkembangan selanjutnya, Parasuraman dengan kawan-
kawan “{dalam Zeithaml dan Bitner, 2000) mengatakan bahwa konsumen
(masyarakat) dalam melakukan penilaian terhadap kualitas jasa ada lima
dimensi yang perlu di perhatikan:

a. Tangible, yaitu meliputi fasilitas fisik, perlengkapan pegawai dan sarana
komunikasi.
b. Emphati, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi

yang baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan para pelanggan.
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c. Responsiveness, yaitu keinginan para staff untuk membantu para

pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.

d. Reliability, yaitu kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan dengan
segera, akurat, keandalan dan memuaskan.

e. Assurance, yaitu mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat
yang dapat dipercaya yang dimiliki oleh para staf (bebas dari bahaya,
resiko dan keragu-raguan).

Bagi pelanggan (masyarakat) kualitas pelayanan adalahsmenyesuaikan diri
dengan spesifikasi yang dituntut pelanggan (masyarakat). Pelanggan
(masyarakat) memutuskan bagaimana kualitas yafi9 dimaksud dan apa yang
dianggap penting. Pelanggan mempertinibangkan suatu kualitas pelayanan.
Untuk itu kualitas dapat di deteksi pada-persoalan bentuk, sehingga dapat
ditemukan:

1) Kualitas pelayanan-merupakan bentuk dari sebuah janji

2) Kualitas adalah’™tercapainya sebuah harapan dan kenyataan sesuai

komitmeniyang telah ditetapkan sebelumnya.

3) Kualitas-dan Integritas merupakan sesuatu yang tak terpisahkan.

B. Hipotesis dan Kerangka Berfikir
1. Penelitian Terdahulu
Menurut penelitian yang dilakukan Malhotra dan Mukherjee (2004),
dengan sampel 342 karyawan customers contact banking call centre,
menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan antara komitmen organisasi

dan kepuasan kerja terhadap kualitas layanan. Pada model penelitian ini,
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affective commitment, normative commitment dan continuance commitment,

dan keseluruhan kepuasan kerja diambil sebagai variabel independen,
sedangkan kualitas pelayanan diambil sebagai variabel dependen.

Hasilnya, penelitian menggunakan analisis regresi, secara jelas
mengindikasikan bahwa model penelitian adalah signifikan. Hasil analisis
regresi selanjutnya menjelaskan bahwa variabel yang secara signifikan
distandarkan sebagai  adalah affective commitment (f = 0,313, t=4,68, p =
0,01) dan kepuasan kerja ( = 0,121, t= 1,76, p < 0,10).

Analisis tersebut menyarankan bahwa kedua komponen komitmen yaitu
normative commitment dan continuance commditment tidak menunjukkan
hubungan yang signifikan dengan kualitas Adayanan, walaupun terdapat
korelasi positif yang signifikan antara normative commitment dengan kualitas
layanan (r = 0,203, p < 0,01). Secara jelas juga ditunjukkan bahwa affective
commitment menunjukkan, hubungan yang lebih signifikan dengan kualitas
pelayanan dibandinigkan” dengan kepuasan Kkerja. Digambarkan sebagai

berikut:

Ofganizational Commitment
Affective Commitment
Normative Commitment

3. Continuance Commitment

N =

Service Quality

Job Satisfaction

Sumber : Maholtra dan Mukherjee (2004)

Gambar 2.1 Kerangka Konseptual Komitmen dan Pengaruh Organisasi
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Para ahli terdahulu telah menyatakan dalam penelitannya bahwa apabila

seseorang merasa telah terpenuhinya semua kebutuhan dan keinginannya oleh
organisasi maka secara otomatis dengan penuh kesadaran mereka akan
meningkatkan tingkat komitmen yang ada dalam dirinya. Hal ini sesuai
pendapat dari Luthans (1995) dan Ganzach (1998) yang menyatakan bahwa
variabel yang positif terhadap kepuasan kerja yaitu tipe pekerjaan itu sendiri,
gaji/bayaran, kesempatan dapat promosi, atasan mereka dan rekan kerja dapat
terpenuhi maka komitmen terhadap organisasi akan timhul dengan baik,
sehingga kepuasan akan berdampak terhadap komitmenorganisasi.

Tetapi ada juga bukti empiris yang 94aifiya” menunjukan adanya
ketidakjelasan hubungan antara kepuasan”kerja-dengan komitmen organisasi
dimana penelitian yang dilakukan antara kedua variabel tersebut menunjukan
hasil yang tidak konsisten (Zajac>dan”Mathieu, 1990). Para peneliti yang lain
telah menemukan hubungan, antara komitmen organisasi dan kepuasan kerja
menunjukan hasil. yang-tidak konsisten misalnya seperti yang disampaikan
Mathieu dan.Zajac(1990) mereka menyatakan kepuasan kerja merupakan
variabel “yang mendahului komitmen organisasi dan sebaliknya komitmen
organisasi telah mendahului kepuasan kerja sesuai pendapat dari Bateman dan
Strasser (1984) sehingga penelitian yang menguji hubungan tingkat kepuasan
kerja dalam peningkatan komitmen organisasi merupakan suatu topik yang
menarik dan mempunyai banyak kegunaannya.

Untuk merekonsiliasi temuan yang saling bertentangan maka Ferris (1983)
menyatakan bahwa sifat dari komitmen organisasi dapat berubah sepanjang

waktu. Fraser (1988) menyimpulkan bahwa pekerja diperkotaan pada
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umumnya menginginkan pekerjaan yang menarik dan memuaskan, gaji yang

tinggi, kondisi kerja yang nyaman, rekan Kkerja yang ramah dan
menyenangkan tetapi ada pula yang menyebutkan alasan utama memilih
organisasi untuk tempat bekerja karena adanya hubungan kerja yang baik dan
nama baik perusahaan.

Dalam penelitian terdahulu seperti yang disampaikan oleh Barling,
Fullagar dan Wade (1990) telah menguji penelitian dengan memprediksi
komitmen karyawan terhadap organisasi dan serikat pekerja. Studi ini
didasarkan pada penelitian Porter dan Steers (1983) yaifu péeranan komitmen
organisasi pada perusahaan dan serikat pekerja,) data diambil dari 100
karyawan yang menjadi anggota serikat¢{pekerja dan diolah dengan analisis
regresi.

Hasil penelitian ini menuyjitkan” masa keanggotaan serikat pekerja
merupakan karakteristie yang” signifikan untuk memprediksi komitmen
karyawan terhadapsetgarisasi dan serikat pekerja. Adapun Porter, Sters,
Boulian dan.Mowday (1974) telah menyatakan bahwa refleksi kekuatan
keterlihatarr—dan kesetiaan karyawan terhadap organisasi, jika komitmen
karyawari terhadap organisasinya tinggi maka akan berpengaruh terhadap
kinerja, sedangkan kalau komitmen karyawan ini rendah maka pengaruh
terhadap kinerja juga rendah bahkan dapat mengakibatkan munculnya
keinginan untuk keluar.

Penelitian yang dilakukan oleh Meyer, Allen, Benkhoff, Birgit (1997)
menyatakan bahwa hubungan antara komitmen karyawan terhadap organisasi

dan kinerja menunjukan hasil yang signifikan antara keduanya. Tetapi ada
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juga yang mengatakan bahwa komitmen pada organisasi bisa merupakan

konsekuen atau antecedent dari kinerja. Penelitian yang dilakukan Porter dan
Steers (1983) juga menyatakan bahwa orang yang berkomitmen dengan
organisasi ialah orang yang bersedia untuk memberikan sesuatu dari dirinya
sebagai kontribusi bagi kebaikan organisasi jadi komitmen pada organisasi

mempengaruhi Kinerja.

2. Hubungan Masing-masing Variabel
a. Hubungan Komitmen Organisasi Terhadap Kepuasan Kerja

Penelitian mengenai komitmen organisasi dan/Kepuasan kerja merupakan
topik yang menarik untuk diteliti lebih lanjut, karena masalah kepuasan kerja
akan terus muncul dalam organisasi, serta masih ditemukannya perbedaan
antara beberapa hasil penelitian~terdahulu, sehingga dimungkinkan untuk
dilakukan penelitian lanjutan.” Terdapat perbedaan antara beberapa hasil
penelitian, seperti “pénelitian yang dilakukan oleh Aranya, dkk (1982),
Tresnaningsih_(2003) dan Panggabean (2004) mengenai pengaruh komitmen
terhadapKepuasan kerja.

Aranya dkk (1982) menyatakan bahwa terdapat pengaruh langsung
komitmen organisasi terhadap kepuasan kerja. Hasil penelitian Tresnaningsih
(2003) menyatakan bahwa (1) komitmen organisasi berpengaruh langsung
terhadap kepuasan kerja, serta (2) komitmen organisasi berpengaruh secara
tidak langsung terhadap kepuasan kerja melalui motivasi sebagai variabel
intervening. Dalam kesimpulannya Tresnaningsih (2003) menyatakan bahwa

pengaruh langsung dari komitmen organisasi terhadap kepuasan kerja lebih
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besar dari pengaruh tidak langsung komitmen organisasi kepuasan kerja

melalui motivasi, sehingga pengaruh tidak langsung melalui motivasi dapat
diabaikan.

Hasil penelitian Panggabean (2004) menyatakan bahwa komitmen
organisasi merupakan mediator variabel dalam hubungan antara kepuasan
kerja terhadap keinginan untuk pindah kerja. Kepuasan kerja (job
satisfaction) adalah suatu sikap seseorang terhadap pekerjaan sebagai
perbedaan antara banyaknya ganjaran (reward) yangediterimanya dan
banyaknya ganjaran (reward) yang diyakini seharusnya diterimanya
(Robbins, 1996). Luthans (1995) menyatakan“puia bahwa kepuasan kerja
memiliki tiga dimensi: (1). kepuasan kerja-tidak dapat dilihat, tetapi hanya
dapat diduga, (2). kepuasan kerja sering diténtukan oleh hasil kerja memenuhi
atau melebihi harapan sesearang,” (3). kepuasan kerja mencerminkan

hubungan dengan berbagai sikap lainnya dari individu.

b. Hubungan Kepemimpinan Terhadap Kepuasan Kerja

Pemimpin seharusnya dapat menyelaraskan antara kebutuhan-kebutuhan
individu~ dengan kebutuhan organisasi yang dilandasi oleh hubungan
manusiawi. Sejalan dengan itu diharapkan seorang pimpinan mampu
memotivasi dan menciptakan kondisi sosial yang menguntungkan setiap
karyawan sehingga tercapainya kepuasan kerja karyawan yang berimplikasi
pada meningkatnya produktivitas kerja karyawan (Robbins, 1996: 181).

Perilaku atasan juga merupakan determinan utama dari kepuasan.

Umumnya kepuasan dapat ditingkatkan, bila atasan bersifat ramah dan
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memahami, menawarkan pujian untuk Kinerja yang baik, mendengarkan

pendapat karyawan, dan menunjukkan suatu minat pribadi pada mereka
(Robbins, 1996: 181).

Partisipasi dalam pengambilan keputusan kepemimpinan khususnya pada
kepemimpinan demokratis akan mempunyai dampak pada peningkatan
hubungan manajer dengan bawahan, menaikkan moral dan kepuasan kerja
serta menurunkan ketergantungan terhadap pemimpin. Dengan demikian
dapat dikatakan kepemimpinan sangat erat hubungannya-dengan kepuasan
kerja karyawan. Kepemimpinan yang memperoleh™.réspon positif dari
karyawan cenderung akan meningkatkan kepuaSaii kerja karyawan, demikian

bila terjadi sebaliknya.

c. Hubungan Produktivitas Terhadap Kepuasan Kerja

Hubungan antara kepuasan-kerja dengan produktivitas kerja karyawan
masih menjadi perdebatan/kontroversi baik di dunia akademik maupun dunia
kerja. Sebagian “berpendapat bahwa kepuasan kerja menimbulkan
produktivitas’dan sebaliknya ada yang beranggapan bahwa produktivitas
menimbulkan kepuasan kerja. Handoko (1995) mengibaratkan kontroversi ini
seperti kasus antara telur dengan ayam, mana yang muncul lebih dahulu.
Hubungan antara kepuasan kerja dengan produktivitas kerja adalah suatu
sistem yang berlanjut/continuous. Terlepas dari pendapat tersebut, kepuasan
kerja memiliki peran/arti penting baik bagi karyawan maupun organisasi
karena dianggap dapat menciptakan kondisi yang positip dalam lingkungan

kerja.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



13/40995.pdf

46
Handoko (1995) menyatakam bahwa secara umum karyawan yang puas

cenderung akan lebih produktif daripada mereka yang tidak/kurang puas.
Dalam berbagai literatur maupun penelitian memberikan petunjuk bahwa
terdapat hubungan antara kepuasan kerja dan produktivitas kerja karyawan,
sehingga pihak menajemen organisasi/perusahaan berusaha untuk memahami
berbagai faktor yang menimbulkan adanya kepuasan kerja. Meskipun
hubungan kepuasan kerja dan produktivitas tidak selalu konsisten, tetapi
masalah ini tetap perlu mendapatkan perhatian dari organisasi.

Menurut Robbins (1996) pandangan mengenai huhungan antara kepuasan
kerja dengan produktivitas didasarkan pada stattjasumsi bahwa karyawan
yang merasa dirinya bahagia adalah karyawan-yang produktif. Asumsi ini
sulit dibuktikan di lapangan, karena banyak karyawan yang tidak puas tetapi
mereka tetap produktif, misalnya-saja karyawan-karyawan yang bekerjanya
dikendalikan oleh mesin=mesin.”Apabila ada hubungan antara kepuasan kerja
dan produktivitas ‘kofetasinya relatif kecil, dan hubungan itu lebih kuat
apabila perilaku, karyawan tidak dikendalikan oleh faktor-faktor dari luar.
Korelasivkepuasan kerja dengan produktivitas lebih akurat bagi karyawan
yang memiliki posisi lebih tinggi seperti posisi profesional, manager atau
supervisor.

Hubungan antara produktivitas dan kepuasan Kkerja juga belum
mendapatkan dukungan yang kuat. Sekitar 20 hasil studi mengenai hubungan
antara prestasi dan kepuasan kerja, masih menemukan korelasi yang lemah.
Karyawan yang puas tidak selalu menghasilkan produktivitas yang lebih baik.

Kebijaksanaan manager untuk meningkatkan kepuasan tidak selalu
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menghasilkan produktivitas kerja yang tinggi. Jadi adanya asumsi bahwa

karyawan yang memiliki prestasi kerja yang tinggi adalah mereka yang
terpuaskan tidak didukung dalam riset ini. Hal ini menunjukkan bahwa
hubungan antara kepuasan dan produktivitas kerja dan sebaliknya, belum
mendapat dukungan yang kuat. Ada tiga pandangan mengenai hubungan
antara kepuasan kerja dengan produktivitas: (1) kepuasan menyebabkan
produktivitas; (2) kepuasan kerja disebabkan oleh produktivitas; dan (3) tidak
ada hubungan antar kepuasan dengan produktivitas-. kerja (Gibson,
Ivancevich, dan Donnelly, 1996).

Salah satu hasil penelitian Wicaksono (1994) yang dikutip oleh As’ad
(2000), menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang positip dan signifikan
antara kepuasan kerja dengan produktivitas kerja. Hal ini menunjukkan
bahwa, secara umum kepuasan»memiliki hubungan dengan produktivitas
kerja karyawan. Menurut ‘Mathis dan Jackson (2002) pengaruh kepuasan
terhadap komitmen organisasi akan berdampak pada produktivitas, kualitas,
dan pelayanan.

Bagi manajemen organisasi tetap penting untuk mengusahakan hubungan
yang positip antara kepuasan dengan produktivitas kerja, meskipun hal ini
tidak mudah (Siagian, 1992). Menurut Robbins (1996) apabila data kepuasan
dan produktivitas semua organisasi dikumpulkan secara keseluruhan,
menunjukkan bahwa organisasi dengan karyawan yang terpuaskan lebih
efektif daripada organisasi dengan karyawan yang kurang terpuaskan. Untuk
itu penelitian/studi lebih lanjut sangat dianjurkan untuk menganalisis

hubungan antara kepuasan dengan produktivitas kerja.
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d. Hubungan Kepuasan Kerja Terhadap Kualitas Layanan

Hasil penelitian Wilson (1988) menyatakan bahwa ada hubungan antara
kepuasan pelanggan dan kualitas jasa yang indikatornya adalah reliability,
responsiveness, empathy, assurance, dan tangible. Muhaemin (2005) dalam
penelitiannya menguji faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah
PT. Bank BPD Jateng Cabang Surakarta. Hasilnya menunjukkan bahwa
terdapat pengaruh signifikan antara variabel keandalan, ketanggapan, dan
kepastian terhadap kepuasan nasabah; sedangkan pengaruhg\variabel ketegasan
dan keperwujudan terhadap kepuasan nasabah tidak signifikan.

Hasil penelitian yang dilakukan Ferris et. al{2004), menunjukan bahwa
persepsi karyawan dan pelanggan memiliKi hubungan yang positif yang mana
secara spesifik digambarkan bahwa kepuasan karyawan menimbulkan
kepuasan pada pelanggan. Beberapa penelitian juga menyatakan bahwa
kualitas pelayanan dan_ kepuasan kerja karyawan memiliki hubungan positif
dengan kepuasan pélariggan.

Menurut -Parastraman, Zeithaml, & Berry (1988) menyatakan bahwa
kepuasan., pélanggan merupakan hasil dari persepsi pelanggan terhadap
kualitas pelayanan. Selain itu menurut Zeithaml, & Berry (1988) menyatakan
beberapa penelitian mengindikasikan bahwa ketika mereka mendapatkan
perlakuan adil dari perusahaan maka mereka juga akan memberikan

perlawanan yang sama terhadap pelanggan.
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e. Hubungan Komitmen Organisasi Terhadap Kualitas Layanan

Komitmen organisasi adalah sejauh mana seorang individu
mengidentifikasi keterlibatannya dengan organisasi dan/atau bersedia untuk
meninggalkan organisasinya (Greenberg dan Baron 1997), yang berkaitan
dengan sikap karyawan terhadap organisasi mereka. Meskipun karyawan
yang berkomitmen dipercaya akan bekerja lebih keras untuk perusahaan
daripada mereka yang tidak berkomitmen (Zeithaml et al. 1990).

Penelitian terdahulu telah menghasilkan suatu hasil yang, beragam seperti
menyangkut hubungan antara komitmen organisasi, @an kualitas layanan.
Beberapa peneliti telah menemukan hubungan/positif diantara keduanya
(Zeithaml et al. 1990; Boshoff dan Tait 4996} Benkhoff 1997; Sergeant dan
pFrenkel 2000), sebagian melihat tidak ada hubungan sama sekali (Mathieu
dan Zajac 1990; Ganster dan. Dvwyer1995), sementara beberapa menemukan
adanya hubungan negatif-(Hartline dan Ferrell 1993).

Beberapa studi “tefaii“menemukan hubungan positif antara komponen
komitmen afektit¥.dan kualitas pelayanan dalam situasi yang berbeda
(Zeithamiet>al. 1990; Boshoff dan Mels 1995; Boshoff dan Tait 1996).
Karena Kesediaan karyawan untuk berkontribusi terhadap organisasi, maka
akan mempengaruhi bentuk komitmen mereka (Meyer dan Allen 1991), dan
tidak semua bentuk komitmen dapat dikaitkan dengan kinerja yang tinggi
(Hes et al. 1996). Dapat dinyatakan bahwa komitmen afektif karyawan akan
lebih cenderung mengerahkan usaha atas nama organisasi karena ia memiliki
keinginan untuk mempertahankan pekerjaannya dibandingkan dengan

organisasi sebagai sebuah kewajiban (normative commitment) atau 'need'
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(continuance commitment) (Meyer and Allen 1991; Meyer et al. 1993;

Hackett et al. 1994).

Allen dan Meyer (1990) meperkenalkan tiga-model komponen komitmen
awalnya bertujuan untuk melakukan penyesuaian (Porter et al. 1974), dengan
mencoba untuk  mengkonsepsikan  komitmen  organisasi  sebagai
unidimensional dan mendefinisikan sebagai kekuatan relatif dari identifikasi
individu, dan keterlibatan dalam organisasi tertentu. Tiga-model komponen
Meyer dan Allen's (1991) masing-masing berhubungan @engan komponen
komitmen untuk bekerja dan hasil perilaku tertentu.sSetiap aspek komitmen
mungkin mempengaruhi retensi karyawan_‘dan) kinerja pekerjaan dan

kapasitas untuk memuaskan pelanggan.

f. Hubungan Kepemimpinan\erhadap Kualitas Layanan

Dalam perspektif pelayanan” publik, pemimpin harus mampu membawa
organisasi publik “datam’ memberikan pelayanan prima. Karena pada
hakekatnya ~dibeniuknya organisasi publik adalah untuk memberikan
pelayanaf “kepada masyarakat. Organisasi publik dikatakan efektif apabila
dalam Tealita pelaksanaannya birokrasi dapat berfungsi melayani sesuai
dengan kebutuhan masyarakat (client), artinya tidak ada hambatan (sekat)
yang terjadi dalam pelayanan tersebut, cepat dan tepat dalam memerikan
pelayanan, serta mampu memecahkan fenomena yang menonjol akibat
adanya perubahan sosial yang sangat cepat dari faktor eksternal.

Kesuksesan suatu organisasi sangat tergantung pada kinerja sumber daya

manusianya yaitu para pegawai dalam berbagai strata suatu piramida
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organisasi, yang pada dasarnya para pegawai tersebut bekerja membutuhkan

pemimpin dalam bekerja. Karena itu, kepemimpinan sebagai bagian dari sub
sistem sumber daya manusia sangat menentukan berjalannya keseluruhan
sub-sub sistem yang terintegratif dan saling berkaitan menjadi sistem yang
mampu menggerakkan roda organisasi secara efektif dan efisien. Tanpa
kepemimpinan yang baik, akan sulit bagi organisasi publik untuk mencapai
tujuannya, yaitu memenuhi tuntutan pelaksanaan tugas dan fungsinya yang
strategis dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik.

Schein (1992) menyatakan bahwa pemimpin mempunydi pengaruh yang
besar terhadap keberhasilan organisasi dalam“gieénghadapi tantangan yang
muncul. Tuntutan akan kualitas dan ~Kinerja kepemimpinan dalam
penyelenggaraan pemerintahan mengeruka dan terus meningkat telah
menjadi patron seorang pemimpin-dan calon pemimpin di dalam membawa
perubahan dalam organisasi, serta memotivasi anggotanya untuk mencapai
tujuan organisasi, Kepemimpinan menjadi basis dalam manajemen sumber
daya manusia.yang diharapkan tidak saja pada aspek operasional yaitu dalam
pembentukart Kualitas kehidupan kerja tetapi juga pada aspek stratejik yang
mendasari terbentuknya kondisi kehidupan kerja tersebut.

Dari uraian di atas menunjukkan bahwa kepemimpinan mempunyai
peranan Yyang besar untuk memaksimalkan organisasi bekerja dalam
memberikan pelayanan yang berkualitas. Untuk menjelaskan hubungan antara
faktor kepemimpinan dan kualitas pelayanan publik, dapat dikemukakan
pendapat Steer (1985), bahwa kualitas kepemimpinan dalam berbagai bentuk

memperlihatkan perbedaan antara organisasi yang mampu mencapai tujuan
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dan yang tidak. Dikatakan bahwa kepemimpinan dapat mengisi beberapa

fungsi penting yang diperlukan bagi organisasi untuk mencapai tujuannya,

seperti berikut ini :

1) Dalam fungsi mengisi kekosongan akibat ketidaklengkapan atau
ketidaksempurnaan desain organisasi. Ada banyak hal dalam aktivitas
organisasi publik yang tidak diatur dalam peraturan perundangan sebagai
dasar pembentukan organisasi publik. Karena itu tugas pemimpin adalah
mewakili organisasi publik dalam setiap kegiatan yang=menyangkut tugas
dan fungsi pokok birokrasi publik. Tugas-tugas lainybaik internal maupun
eksternal, yang belum diatur dalam perundangan yang ada, menjadi
tanggung jawab pimpinan.

2) Membangun mempertahankan stabilitas‘organisasi dalam lingkungan yang
bergolak, dengan memungkinkan dilakukan penyesuaian dan adaptasi
yang segera pada kendisi lingkungannyang bergolak atau yang sedang
berubah. Dalammenindaklanjuti aktivitas layanan, sudah menjadi tugas
pimpinan._dan’ para stafnya untuk melakukan persiapan diri jika
mekafisme, metode, dan teknik yang bersifat substansial maupun
perdturan perundangan yang melatarbelakanginya.

3) Membantu koordinasi intern dari unit-unit organisasi yang berbeda-beda,
khususnya selama nasa pertumbuhan dan perubahan. Kepemimpinan
dapat meredam serta menjadi pemisah bagi kelompok-kelompok yang
berkomflik dalam organisasi. Tugas dan fungsi organisasi publik tidaklah
ringan, karena keberhasilan layanan sangat ditentukan oleh kualitas

kerjanya. Inilah tugas berat dari organisasi publik, karena itu dibutuhkan
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seorang pimpinan yang mampu mengatasi gejolak atau konflik internal

sehingga tidak mengganggu Kinerja serta prestasi organisasi publik.

4) Memainkan peranan dalam mempertahankan susunan anggota yang stabil
dengan cara pemenuhan kebutuhan anggota secara memuaskan. Untuk
mensukseskan organisasi publik dalam menjalankan tugas dan fungsinya,
pimpinan dan stafnya perlu memikirkan kesejahteraan karyawan, baik
kebutuhan fisik, spritual, maupun kepuasan-kepuasan lain yang menjadi
ukuran karyawan sendiri. Jika kondisi ini terpenuhi, tidaklah sukar bagi

organisasi publik untuk mengemban tugas yang diketikan kepadanya.

Dalam mewujudkan pelayanan prima, gearang” pemimpin harus berani
melakukan perubahan. Berbagai perubdhan mungkin mendapatkan tantangan
dan hambatan, baik dari dalami_nataupln luar organisasi namun seorang
pemimpin harus berani/\menghadapi kompleksitas, ambiguitas, dan
ketidakpastian tersebut="dengan menyiapkan strategi terbaik. Perubahan-
perubahan yang. dapat” dilakukan seorang pemimpin untuk meningkatkan
kualitas pelayanan publik, antara lain:

1) Memangkas berbagai birokrasi yang sudah tidak relevan.

2) Menerapkan contestability (membandingkan pelayanan yang dilakukan
unit organisasinya dengan organisasi lain untuk melihat efisiensi dan
efektivitasnya) bahkan mengembangkan kontrak dengan sektor swasta
(jika hal ini merupakan jalan terefektif dan terefisien yang harus
ditempuh).

3) Menggunakan berbagai teknologi baru untuk meningkatkan kualitas

pelayanan publik.
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4) Mengembangkan kebijakan publik yang berorientasi pada pelanggan

(customer focus)

3. Hipotesis

Dari model tersebut, hipotesis penelitian yang dikembangkan sebagai

berikut :

H; : Komitmen organisasi sebagai prediktor terhadap tingkat kepuasan kerja.

H, : Kepemimpinan sebagai prediktor terhadap tingkat kepuasan kerja.

Hs : Produktivitas kerja sebagai prediktor terhadap tingkat Kepuasan kerja.

Hs : Komitmen organisasi, kepemimpinan ddn/produktivitas kerja secara
bersama-sama sebagai prediktor terhadap tingkat kepuasan kerja.

Hs : Komitmen organisasi sebagai prediktoy-terhadap kualitas layanan.

He : Kepemimpinan sebagai predikterterhadap kualitas layanan.

H- : Produktivitas kerja ;sebagaiprediktor terhadap terhadap kualitas layanan.

Hs : Komitmen orgariisasi, kepemimpinan dan produktivitas kerja secara
bersama-sama Sebagai prediktor terhadap kualitas layanan.

Ho : Tingkat-kepuasan kerja sebagai prediktor terhadap kualitas layanan.

4. Kerangka Berpikir
Kerangka dalam metodologi penelitian ini menggunakan metode survey,
yaitu penelitian ini menggunakan teknik korelasional. Penelitian ini berusaha
menyelidiki hubungan antara beberapa variabel penelitian yaitu variabel
komitmen organisasi, variabel kepemimpinan dan variabel produktifitas kerja

dengan variabel mediating (intervening) kepuasan kerja sebagai variabel
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predictor dengan kualitas layanan pada Dinas Pendapatan Kota Batam

sebagai variabel criterion. Untuk memperjelas kerangka pemikiran dapat

dijelaskan dengan menggunakan Gambar 2.2..

Gambar 2.2 Kerangka Berpikir

Berdasarkan “Gambar 2.2 dapat dijelaskan bahwa komitmen organisasi,
kepemimpinan dan produktifitas kerja dalam variabel independen merupakan
prediktor yang membentuk tingkat kepuasan, sedangkan tingkat kepuasan
memiliki pengaruh terhadap kualitas layanan. Berdasarkan uraian tersebut
dapat dijelaskan bahwa komitmen organisasi, kepemimpinan dan
produktifitas merupakan variabel independen (variabel bebas), serta satu
variabel mediating (intervening) yaitu kepuasan kerja sedangkan kualitas

layanan merupakan variabel dependen (variabel tetap).
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C. Definisi Operasional

Sesuai dengan model analisis yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu
structural equation model (SEM), maka variabel yang digunakan meliputi
variabel eksogen, indikator (variabel terukur/measured variabel/observed
variable), dan variable endogen (Ferdinand, 2006:7). Menurut Hair et.al
(1998:580) dan Ferdinand (2006:38) menyatakan bahwa:

1. Variabel eksogen merupakan source variable atau independent variable
yang tidak diprediksi oleh variabel yang lain dalam model,

2. Variabel endogen merupakan outcome variabel atau dependent variabel
dari paling sedikit satu hubungan kausalitas daldm model.

3. Indikator merupakan variabel terukur” yarig-digunakan untuk mengukur
konsep (variabel eksogen dan endogen) yang tidak dapat diukur secara
langsung.

Dalam penelitian int#, “variabel eksogen adalah komitmen organisasi,
kepemimpinan dan\produktifitas kerja. Variabel endogen adalah kepuasan
kerja dan kualitas“tayanan. Definisi operasional variabel eksogen, variabel
endogendarrindikator sebagaimana ditunjukkan pada Tabel 2.1.

Tabel 2.1. Definisi Operasional Variabel Penelitian

Konstruk Indikator Simbol Sumber
Afektif Xi11 Meyer dan Allen
Komitmen Kontinuen X12 (1991, 1997)
organisasi Normatif Xi3
Energi dan X541 Javidan dan Waldman
Kepemimpinan keteguhan hati (2003)
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Visi X22

Menantang dan Xa3

mendorong

Mengambil resiko Xaa4

Kesetiaan X25

Harga Diri X26

Kualitas Pekerjaan Xa7 (Agus, 1995:476)
Produktifitas Kerja | Kuantitas Pekerjaan Xs1

Ketepatan waktu X32

Semangat Kerja X33

Disiplin Kerja Xad

Kepuasan Terhadap Y1 4 (Robbin, 1996)
Kepuasan Kerja Atasan

Kepuasan Terhadap Y1z

Rekan Kerja

Kepuasan~ Terhadap Yis

Pekerjaan

Kepuasan Terhadap Yi4

Peluang Promosi

Kepuasan Terhadap Yis

Pendapatan

Tangibels Y1 Zeithaml, Berry dan
Kualitas Layanan Empathy Yoo Prasuraman (dalam

Responsiveness Yos Zulian Yamit, 2005:10-

Reliability Y4 12)

Assurance Y25
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1. Komitmen Organisasi

Komitmen oganisasi ialah kedekatan karyawan dengan organisasi dimana
mereka berada (Laschinger, 2001). Ada juga yang menyatakan komitmen
adalah keterlibatan & kesetiaan karyawan terhadap organisasi, sedangkan
Meyer dan Allen (1990, 1997) menyatakan bahwa komitmen dibentuk oleh
tiga indikator sebagai berikut:

a. Komitmen Afektif (affective commitment) dimana karyawan merasa ingin
tetap tinggal bekerja di perusahaan, ini merupakan ketetikatan emosional
atau psikologis kepada organisasi

b. Komitmen Kontinuen (continuence commitnient))dimana karyawan merasa
membutuhkan untuk tetap tinggal bekerjasdi perusahaan. Karyawan ini
merasa terjerat dengan perusahaan karéna kurang punya ketrampilan/skills,
atau tidak ada kesempatan uniuk-pindah, atau menerima gaji yang tinggi
dan lain sebagainya.

c. Komitmen Norrnatif~(normative commitment) dimana karyawan merasa
seharusnya tetap’tinggal bekerja dalam perusahaan dan merasa mempunyai

kewajibarryang seharusnya dilakukan.

X1.1

Komitmen X1,
Organisasi (X1) :

X13

Gambar 2.3 Indikator Komitmen Organisasi

Xi1= Afektif
Xio= Kontinuen
Xi13= Normatif
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2. Kepemimpinan

Peran kepemimpinan untuk mendukung kepuasan kerja menurut Javidan
dan Waldman (2003) dapat dilakukan melalui beberapa cara, yaitu;
menentukan aturan-aturan penting dan menyediakan sumber-sumber yang
signifikan seperti pelatihan team leader dan karyawan, memimpin semua
proses manajemen termasuk proses setting semua aturan organisasi, proses
pembangunan hubungan dengan para pelanggan, supplier, dan antara internal
fungsi-fungsi departemen, proses mendukung pemberdayaan para staf
karyawan dan leader didalam mendukung fungsi-fungsSinya, serta proses
penilaian dan perbaikan sistem-sistem yang dapat4tiendukung pemberdayaan,
mendelegasikan otoritas pada pimpinan menengah dan menjadi contoh yang
positif bagi mereka sebagai seorang pelatih dan pemimpin pemberdayaan,
bukan sebagai seorang mapajef~tradisional yang hanya memerintah dan
mengontrol. Oleh karema“itu“penelitian ini menggunakan indikator dari
Javidan dan Waldmén~(2003) dalam Fuad Mas’ud (2004): energi dan
keteguhan hatr, (X21), visi (X22), menantang dan mendorong (X23),

mengamuiiresiko (X2.4), kesetiaan (X;s), dan harga diri (X2).

X21
4 X222

Kepemimpinan
(X2)

X2.6

Gambar 2.4 Indikator Kepemimpinan
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X1 = Energi dan keteguhan hati »
Xoo= Visi

Xo3= Menantang dan mndorong

Xo4= Mengambil resiko

Xo5= Kesetiaan

Xo6= Harga diri

3. Produktivitas Kerja
Agus (1995) menyatakan bahwa produktivitas kerja'mémiliki dua dimensi
yakni efektifitas dan efisiensi penggunaan sufmbep masukan yaitu dimensi
pertama berkaitan dengan pencapaian unjuk Kerja yang maksimal, dalam arti
pencapaian target yang berkaitan. dengan kualitas, kuantitas dan waktu.
Dimensi kedua berkaitan dengam-Upaya membandingkan masukan dengan
realisasi penggunaannya- datau agaimana pekerjaan tersebut dilaksanakan.

Kerangka pemikiranAmtuk variabel produktivitas kerja dapat digambarkan

seperti pada Gambar2.5. Xs1
/ Xs2
Produktivitas /
Kerja (Xz) X33
X35
Gambar 2.5 Indikator Produktivitas Kerja
X31 = Kualitas pekerjaan
X32= Kuantitas pekerjaan
X33= Ketepatan waktu
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X34= Semangat kerja

X35= Disiplin kerja

4. Kepuasan Kerja
Kepuasan kerja sebagai tingkat kesenangan yang dirasakan seseorang atas
peranan dan pekerjaan dalam suatu organisasi (Robbin, 1996), sedangkan
indikator kepuasan kerja adalah:
a. Kepuasan kerja sebagai respon emosional terhadap sitgasi kerja (kondisi
kerja itu sendiri)
b. Hasil kerja yang diperoleh atau yang diharapkat’.
c. Kepuasan kerja mempresentasikan ¢beberapa sikap yang merupakan

sumber keputusan kerja (hubungan kerja’dengan atasan, rekan kerja).

Kepuasan kerja dalam penelitianiini’diukur dengan 5 indikator yaitu :

Y11
Y1.2
Kepuasan
Kerja (Y1) Yi3
Y1.4
Y1.5

Gambar 2.6 Indikator Kepuasan Kerja

Y11= Kepuasan terhadap atasan

Yi12= Kepuasan terhadap rekan kerja
Yi13= Kepuasan terhadap pekerjaan

Yi14= Kepuasan terhadap peluang promosi

Yi15= Kepuasan terhadap pendapatan
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5. Kualitas Layanan

Kualitas pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan dari keinginan
pelanggan serta ketetapan penyampaian untuk mengimbangi harapan
pelanggan. Untuk itu, Zeithaml (2005:177) mendefinisikan bahwa pelayanan
adalah penyampaian secara excellent atau superior dibandingkan dengan
harapan konsumen. Kualitas layanan dalam penelitian ini diukur dengan 5
indikator yaitu: tengibles, empathy, responsiveness, reliability, assurance.

Untuk lebih jelasnya kelima indikator tersebut dapat digambarkan sebagai

berikut :
€%,
/ Y2.2
Kualitas /
Layanan (Y5) Y3
§ Yo
Y2.5

Géambar 2.7 Indikator Kualitas Layanan

Yo1= Tangibles

Y= Empathy

Yo3= Responsiveness
You= Reliability
Y25= Assurance
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BAB Il
METODOLOGI PENELITIAN
A. Desain Penelitian
1. Variabel Penelitian

Menurut Sugiyono (1998:20) variabel penelitian adalah suatu atribut atau
sifat atau aspek dari orang maupun obyek yang mempunyai variasi tertentu
yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya.
Sedangkan menurut Kerlinger (1992:49) variabel adalah-suatu sifat yang
dapat memiliki bermacam nilai. Selanjutnya dinyatakan” bahwa variabel
adalah lambang (symbol) yang mempunyai nilati b€rupa angka. Jadi variabel
merupakan suatu gejala atau sifat dari syatu obyek yang mempunyai variasi
atau nilai yang berbeda dengan obyek yang lain yang menjadi fokus peneliti
untuk diamati.

Dalam penelitian ipi~ variabel-variabelnya dibedakan menjadi variabel
bebas (independeptwariable) yaitu variabel yang mempengaruhi, terdiri dari
komitmen organisdsi, kepemimpinan, produktivitas kerja. Variabel lainnya
adalah.variabel terikat (dependent variable) yaitu variabel yang dipengaruhi
atau yang menjadi akibat karena adanya variabel bebas. Dalam penelitian ini

ada dua variabel terikat yaitu kepuasan kerja serta kualitas layanan.

2. Jenis Penelitian
Penelitian ini merupakan penelitian survei, yaitu penelitian yang
mengambil sampel secara langsung dari populasi. Dilihat dari permasalahan

yang diteliti, penelitian ini merupakan penelitian kausalitas, yang bertujuan
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untuk menganalisis hubungan dan pengaruh (sebab-akibat) dari dua atau lebih
fenomena (Sekaran, 1992:21), melalui pengujian hipotesis.

Cooper dan Schindler (2003:11) mengungkapkan bahwa penelitian yang
mendasarkan pada teori atau hipotesis yang akan dipergunakan untuk
menguji suatu fenomena yang terjadi digolongkan pada jenis penelitian
eksplanatori (penjelasan). Penelitian eksplanatori melakukan studi terhadap
hubungan antara dua atau lebih variabel, kemudian berusaha untuk

menjelaskan fenomena yang terjadi.

B. Populasi dan Sampel
1. Populasi

Populasi merupakan kumpulan dari‘keseturuhan obyek yang akan diukur
dalam penelitian (Cooper dan“~Sc¢hindler, 2003:179). Populasi dalam
penelitian ini adalah selurufizpegawai di lingkungan Dinas Pendapatan Kota
Batam. Besarnya jumiah,/ populasi adalah sebanyak 182 orang. Teknik
pengambilan sampel,yang digunakan masuk dalam kategori non-probability
sampling (Sekaran, 1992:235; Black dan Champion, 2001:233; Cooper dan
Schindler, 2003:198).

Sesuai dengan Kkarakteristik, sampel yang dibutuhkan, yaitu seluruh
pegawai struktural, maka teknik pengambilan sampel non-probabilitas yang
dipilih adalah teknik judgemental (purposive). Teknik ini dipilih untuk
memastikan bahwa hanya sampel yang memiliki unsur tertentu yang telah
ditetapkan oleh peneliti yang akan diambil sebagai sampel (Black dan
Champion, 2001:264). Rincian populasi dapat dilihat pada Tabel 3.1.

Tabel 3.1 Rincian Populasi
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Pegawai Negeri Sipil Dinas Pendapatan Kota Batam

menurut Unit Organisasi dan Jenis Kelamin Tahun 2012

Status Kepegawaian Laki-laki | Perempuan | Jumlah
@) ) @) (4)
Pegawai Negeri Sipil (PNS) 34 41 75
Honorer 68 39 107
Jumlah/Total 102 80 182

Sumber : Data Primer (Dinas Pendapatan Kota Batam, 2012)

2. Sampel

Sampel merupakan elemen populasi yang dipilib untuk‘mewakili populasi
dalam penelitian (Cooper dan Schindler, 2003:82). Dalam penelitian ini,
besarnya sampel disesuaikan dengan modelsanalisis yang digunakan yaitu
Structural Equation Model (SEM)..Berkaitan dengan hal tersebut, ukuran
sampel untuk SEM yang mehggunakan model estimasi maximum likelihood
estimation (MLE) adalah~100-200 sampel (Hair et al., 1998:605; Ghozali,
2004:17), atau Sebanyak 5-10 kali jumlah parameter yang diestimasi
(Ferdinand,~2000:44). Dalam penelitian ini jumlah responden yang diperoleh
sebanyak '182 responden. Dari jumlah tersebut yang memenuhi syarat untuk

dijadikan sampel sebanyak 130 responden.

C. Instrumen Penelitian
Instrumen utama dalam penelitian ini adalah kuesioner. Pengukuran
variabel dilakukan dengan menggunakan skala Likert. Prosedur pengukuran

sebagai berikut:
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1. Responden diminta untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan umum yang
akan dipergunakan sebagai dasar apakah responden masuk dalam kriteria
atau tidak.

2. Responden diminta untuk menyatakan tingkat persetujuan terhadap
pernyataan yang diajukan peneliti atas dasar persepsi masing-masing
responden. Jawaban terdiri dari lima pilihan, yakni: Sangat Tidak Setuju
(STS), Tidak Setuju (TS), Cukup Setuju (CS), Setuju (S), dan Sangat
Setuju (SS).

3. Pemberian nilai (scoring). Untuk jawaban Sangat Setuju (SS) diberikan
nilai 5, dan seterusnya menurun sampai padayjawaban Sangat Tidak Setuju
(STS) yang diberikan nilai 1.

Bobot penilaian atas jawaban responden”dapat dijelaskan pada tabel Tabel

3.2 berikut ini:
Tabel 3.2-Bobot'Nilai Jawaban Responden
Jawaban Nilai

Sangat Setdju 5
Setuju 4
Cukup, Setuju 3
[dak-Setuju 2
Sangat Tidak Setuju 1

Keuntungan penggunaan format skala Likert ini adalah memungkinkan
responden membedakan jawaban mereka diantara yang tak mungkin dijawab
dalam bentuk pikiran ganda sehingga dapat lebih jelas menyatakan derajat
pendapat mereka atas pelayanan yang mereka terima, lebih dari hanya
sekedar terbatas pada jawaban Ya dan Tidak (Ferdinand, 2006). Setelah

kegiatan tersebut dilakukan, selanjutnya adalah melakukan uji instrumen
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untuk melihat validitas dan reliabilitas kuisioner. Berikut penjelasan dan hasil
uji validitas dan reliabilitas instrumen penelitian:
1. Uji Validitas

Uji Validitas dan reliabilitas kuesioner (daftar pernyataan) dilakukan untuk
mengetahui kemampuan suatu daftar pernyataan untuk mengukur apa yang
seharusnya diukur serta konsistensinya (keajengan). Daftar pernyataan yang
digunakan dalam penelitian ini belum diketahui tingkat validitas dan
reliabilitasnya. Untuk itu dilakukan uji validitas setiap item pernyataan dan
reliabilitas dari daftar pernyataan yang digunakan pada penétitian ini.

Kriteria pengujian validitas adalah dengan_raeifibandingkan rhiwng dengan
rapel, Pada taraf signifikan 95% atau of=5%: Menurut Sugiyono (1998:
115), item pernyataan disebut valid pada-taraf signifikan 95% atau o = 5%
jika butir pernyataan memiliki fhtung”> rstandgar = 0,30. Menurut Santoso (2005:
277), yang dimaksudkai thining Untuk setiap item pertanyaan, adalah koefisien
korelasi product monient-antara skor masing-masing item pertanyaan dengan
total skor selurubh~item untuk sebuah variabel yang dinotasikan dengan
Corrected, Item Total Correlatian pada hasil perhitungan program SPSS
untuk setiap item pernyataan dari sebuah variabel.

Untuk menguji reliabilitas sebuah daftar pernyataan dari sebuah variabel
penelitian digunakan koefisien Cronbach’s Alpha. Besarnya koefisien
Cronbach’s Alpha menunjukkan tingkat Reliabilitas daftar pernyataan
tesebut. Menurut Nugroho (2005 :72), suatu konstruk variabel dikatakan

reliabel jika memiliki nilai Cronbach’s > dari 0,60.
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Perhitungan korelasi product momen dan Koefisien Cronbach’s Alpha
dilakukan dengan SPSS for Windows versi 20.0 khusus sub menu Scale pada
menu Analyze. Hasil pengolahan/perhitungan koefisien korelasi Corrected
Item-Total Correlation dan Koefisien Cronbach’s Alpha untuk disajikan pada
Lampiran 4 s.d. Lampiran 8.

a. Analisis Validitas Variabel Komitmen Organisasi

Variabel Komitmen Organisasi diukur dengan 10 item pernyataan
sebagaimana tercantum pada kuesioner pada Lampiran_1. Dari hasil
pengolahan SPSS versi 20.0 pada Lampiran 4 dapat ‘ditampilkan koefisien
Mhiung (Corrected Item-Total Correlation) dari ke-10)itém pernyataan variabel
Komitmen Organisasi seperti Tabel 3.3 berikut:

Tabel 3.3 Koefisien Corrected Item-Total Correlatian

Untuk Item Pernyataan.Variabel Komitmen Organisasi

Sumber : Lampiran 4 (data primer 2012 diolah)
Pada Table 3.3, terlihat semua item pernyataan memiliki koefisien rhiwng

(Corrected Item-Total Correlation) > 0,3. Dengan demikian dapat dinyatakan
semua item pernyataan variabel Komitmen Organisasi adalah valid. Artinya,

semua item pernyataan variabel Komitmen Organisasi tersebut adalah valid
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untuk mengukur variabel Komitmen Organisasi, sehingga semuanya

dikutsertakan pada analisis lanjut.

b. Analisis Validitas Variabel Kepemimpinan

Variabel Kepemimpinan diukur dengan 15 item pernyataan sebagaimana
tercantum pada kuesioner pada Lampiran 1. Dari hasil pengolahan SPSS
versi 20.0 pada Lampiran 5 dapat ditampilkan koefisien rhiwng (Corrected
Item-Total Correlation) dari ke-15 item pernyataan variabel Kepemimpinan
seperti Tabel 3.4.

Tabel 3.4 Koefisien Corrected Item-TotahCorrelatian

Untuk Item Pernyataan Variabel Kepemiimpinan

Sumber : Lampiran 5 (data primer 2012 diolah)
Pada Table 3.4 terlihat semua item pernyataan memiliki koefisien rhiwng

(Corrected Item-Total Correlation) > 0,3. Dengan demikian dapat dinyatakan
semua item pernyataan variabel kepemimpinan adalah valid. Artinya, semua

item pernyataan variabel Kepemimpinan tersebut adalah valid untuk
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mengukur variabel kepemimpinan, sehingga semuanya dikutsertakan pada

analisis lanjut.

c. Analisis Validitas Variabel Produktivitas Kerja.

Variabel Produktivitas Kerja diukur dengan 15 item pernyataan
sebagaimana tercantum pada kuesioner pada Lampiran 1. Dari hasil
pengolahan SPSS versi 20.0 pada Lampiran 6 dapat ditampilkan koefisien
Mhiung (Corrected Item-Total Correlation) dari ke-15 item pernyataan variabel
Produktivitas Kerja seperti Tabel 3.5.

Tabel 3.5 Koefisien Corrected Item-TotalNCorrefatian

Untuk Item Pernyataan Variabel Produktivitas Kerja

Sumber : Lampiran 6 (data primer 2012 diolah)
Pada Table 3.5 terlihat semua item pernyataan memiliki koefisien rmiwng
(Corrected Item-Total Correlation) > 0,3. Dengan demikian dapat dinyatakan
semua item pernyataan variabel produktivitas kerja adalah valid. Artinya,

semua item pernyataan variabel produktivitas kerja tersebut adalah valid
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untuk mengukur variabel produktivitas kerja, sehingga semuanya

dikutsertakan pada analisis lanjut.

d. Analisis Validitas Variabel Kepuasan Kerja

Variabel kepuasan kerja diukur dengan 17 item pernyataan sebagaimana
tercantum pada kuesioner pada Lampiran 1. Dari hasil pengolahan SPSS versi
20.0 pada Lampiran 7 dapat ditampilkan koefisien rniwung (Corrected ltem-
Total Correlation) dari ke-17 item pernyataan variabel kepuasan kerja seperti
Tabel 3.6 berikut:

Tabel 3.6 Koefisien Corrected Item-TotalhCorrelatian

Untuk Item Pernyataan Variabel Kegpuasan Kerja

Sumber : Lampiran 7 (data primer 2012 diolah)

Berdasarkan Table 3.6 terlihat semua item pernyataan memiliki koefisien
rhiung (Corrected Item-Total Correlation) > 0,3. Dengan demikian dapat
dinyatakan semua item pernyataan variabel kepuasan kerja adalah valid.

Artinya, semua item pernyataan variabel kepuasan kerja tersebut adalah valid
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untuk mengukur variabel kepuasan kerja, sehingga semuanya dikutsertakan

pada analisis lanjut.

e. Analisis Validitas Variabel Kualitas Layanan

Variabel kualitas layanan diukur dengan 16 item pernyataan sebagaimana
tercantum pada kuesioner pada Lampiran 1. Dari hasil pengolahan SPSS versi
20.0 pada Lampiran 8 dapat ditampilkan koefisien rniwung (Corrected ltem-
Total Correlation) dari ke-16 item pernyataan variabel Kualitas Layanan
seperti Tabel 3.7.

Tabel 3.7 Koefisien Corrected Item-TotalhCorrelatian

Untuk Item Pernyataan Variabel Kualitas1ayanan

Sumber : Lampiran 8 (data primer 2012 diolah)

Pada Table 3.7 terlihat semua item pernyataan memiliki koefisien rhiwng
(Corrected Item-Total Correlation) > 0,3. Dengan demikian dapat dinyatakan
semua item pernyataan variabel kualitas layanan adalah valid. Artinya,

semua item pernyataan variabel kualitas layanan tersebut adalah valid untuk
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mengukur variabel kualitas layanan, sehingga semuanya dikutsertakan pada

analisis lanjut.

2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dimaksudkan untuk mengukur tingkat konsistensi
instrumen penelitian. Dalam penelitian ini diuji melalui Analisis Faktor
Konfirmatori, dan jika nilai Cronbach’s alpha lebih besar atau sama dengan
0,70 berarti instrumen tersebut reliabel (Ghozali, 2004:21). Namun demikian,
alat ukur ini dapat menjadi bias dalam beberapa kondisi tertentu (Ferdinand,
2000:171) sehingga nilai di bawah 0,70 pun bisa‘diijinkan, terutama untuk
penelitian eksploratori (Hair et al.,1998:612), Ménurut Sekaran (1992:287)
jika nilai Cronbach’s alpha lebih kecil, dari”0,60 dikategorikan poor; dalam
rentang 0,70 (0,60 sampai 0,80)"“diKategorikan dapat diterima; dan di atas
0,80 dikategorikan baik.

Tabel 3.8.lJji'Reliabilitas Masing-masing Variabel

. Koefisien
Variabel Item Cronbach’s Alpha Keterangan
Komitmen Organisasi (X1) 10 0,975 Reliabel
Kepemimpinan (X;) 15 0,975 Reliabel
Produktivitas {X3) 15 0,967 Reliabel
Kepuasan Kerja (Y1) 17 0,985 Reliabel
Kualitas Layanan (YY) 16 0,981 Reliabel

Sumber : Lampiran 8 (data primer 2012 diolah)

Berdasarkan hasil perhitungan tersebut, karena tidak ada nilai contruct
reliability yang nilainya di bawah 0,60 maka semua konstruk dalam
penelitian ini layak untuk digunakan dalam model. Maka, seluruh atribut pada
variable tersebut sudah konsisten dan dapat dipercaya (reliable) serta dapat

digunakan untuk proses penelitian selanjutnya. Dengan adanya uji reliabilitas
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ini maka diperoleh informasi bahwa jawaban responden terhadap kuesioner
memperlihatkan kekonsistenan, sehingga hasil perolehan skor jawaban

kuesioner dapat dipergunakan dan dianalisis lebih lanjut.

D. Prosedur Pengumpulan Data
1. Jenis dan sumber data
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif
sehingga data dalam penelitian adalah data kuantitatif. Data kuantitatif adalah
data yang berbentuk angka, seperti data yang berskala ukur'interval dan rasio.

Adapun sumber data yang dipakai dalam penelitian‘ini diperoleh melalui:

a. Data Primer, yaitu data yang diperoleh 4angsung dari responden dengan
cara membagikan kuisioner selaint ituspenulis juga melakukan survey
langsung ke Dinas Pendapatari )Kota Batam tempat dimana penulis
melakukan penelitian.

b. Data Sekunder, yaitu /data yang diperoleh dengan melakukan studi
kepustakaan, 4/ang. berhubungan dengan masalah yang akan dikaji lebih
lanjut. “Data sekunder diperoleh dari referensi-referensi misalnya dari
buku-buku, internet, jurnal dan sumber-sumber lainnya yang dapat
menunjang penelitian ini. Dari buku diperoleh teori-teori tentang
komitmen organisasi, kepemimpinan, produktivitas kerja, kepuasan kerja
dan teori lainnya. Sementara itu, teori-teori tentang sejarah dan struktur

organisasi diperoleh langsung dari kantor Dinas Pendapatan Kota Batam.
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2. Teknik Pengumpulan Data

Cara pengumpulan data dalam penelitian ini dibagi menjadi 2 cara, yaitu
melalui studi lapangan dan studi kepustakaan. Berikut penjelasan dari kedua
teknik pengumpulan data tersebut:

a. Studi Lapangan (Field Research)

Studi lapangan yaitu teknik pengumpulan data dengan cara melakukan
penelitian dan pengamatan secara langsung pada objek yang diteliti. Data
tersebut penulis peroleh dengan cara : menyebarkan kuisigner untuk dijawab
responden dan pertanyaan itu telah dipersiapkan™ Sebelumnya secara
sistematis. Prosedur pengumpulan data lain yang ditakukan adalah dengan
teknik wawancara (interview, observasi dan.dokumentasi.

Wawancara dilakukan guna memberi penjelasan kepada responden tentang
isi atau maksud daftar pertanyaarryarig terdapat dalam kuesioner, serta untuk
menggali informasi atau™ keterangan yang berkaitan dengan variabel
penelitian, tetapi “tidak " tercakup dalam daftar pertanyaan kuesioner.
Wawancara dilakuKan terhadap 10 orang responden yang dianggap mewakili
sampel, yang’ada. Penulis juga melakukan wawancara terhadap pemimpin
untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan kerja dan
kualitas layanan pada Dinas Pendapatan Kota Batam.

Observasi, yaitu melakukan pengamatan secara langsung terhadap
fenomena atau gejala-gejala lain yang berhubungan dengan variabel
penelitian, sehingga dapat melengkapi data dan pemahaman tentang variabel
utama yang diteliti. Dokumentasi, dilakukan dengan cara melihat dan

mempelajari berbagai dokumen dan kepustakaan serta hasil-hasil penelitian
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yang berkaitan sehingga dapat memberikan perspektif yang lebih lengkap dan

luas dalam memahami data variabel utama yang diteliti.

b. Studi Pustaka (Library Research)

Yaitu mengumpulkan data sebagai referensi sebagai landasan teori untuk
melakukan penelitian dengan mempelajari literatur-literatur  yang
berhubungan dengan aspek permasalahan dan menunjang pembahasan dalam

pembuatan tesis ini.

E. Metode Analisis Data
Analisis data dilakukan dengan menggunakan’metode Structural Equation
Model (SEM). Perangkat lunak yang digunakan untuk analisis structural
adalah AMOS 20 dan dari, »Arbuckle dan untuk analisis deskriptif
menggunakan SPSS 20,~Terdapat tujuh langkah yang harus dilakukan dalam
pemodelan SEM, yaitd=
a. Pengembangan model berbasis teori
b. Pembuatan-diagram alur (path diagram)
c. Mengkonversi diagram alur ke dalam serangkaian persamaan struktural
d. Pemilihan matrik input dan teknik estimasi model yang dibangun
e. Menilai kemungkinan munculnya masalah identifikasi
f. Evaluasi kriteria goodness of fit
g. Interpretasi dan modifikasi model
Ketujuh langkah pemodelan SEM tersebut dapat dijelaskan sebagai

berikut:

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



13/4099F pdf

1. Pengembangan Model Berbasis Teori

Pengembangan model berbasis teori memiliki landasan teori yang kuat
untuk diteliti. Tanpa adanya justifikasi teoritis yang kuat, suatu model tidak
ada artinya bila dianalisis dengan SEM. SEM tidak digunakan untuk
menghasilkan suatu model, tetapi untuk mengkonfirmasi suatu model yang
didukung oleh teori berdasarkan data emphiric. Dalam pengembangan model,
seorang peneliti berdasarkan pijakan teoritis yang cukup membangun
hubungan-hubungan mengenai sebuah fenomena. Pepeliti mempunyai
kebebasan untuk membangun hubungan sepanjang texdapatjustifikasi teoritis

yang cukup.

2. Pembuatan Diagram Alur (Path Diagram)

Model teoritis yang telah “dibangun pada langkah pertama akan
digambarkan dalam sebuafindiagfam alur (path diagram). Path diagram
tersebut akan mempermadah” peneliti melihat hubungan-hubungan kausalitas
yang ingin di Wji/Dalam pengoperasian perangkat lunak penghitung SEM
(seperti AM@S), hubungan kausalitas itu cukup digambarkan dalam suatu
pathadiagram, dan selanjutnya bahasa program akan mengkonversi gambar
menjadi persamaan, dan persamaan menjadi estimasi.

Langkah ini merupakan suatu proses penentuan/penggambaran alur-alur
kausalitas dari suatu variabel terhadap variabel lainnya (variabel eksogen
terhadap variabel endogen maupun antar variabel endogen), setelah suatu
model ditetapkan. Suatu garis anak panah satu arah (biasanya lurus)

menunjukkan hubungan kausalitas antar variabel yang dihubungkan. Suatu
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garis anak panah dua arah (biasanya lengkung) menunjukkan korelasi antar

variabel yang dihubungkan.

3. Mengkonversi Diagram Alur ke dalam Serangkaian Persamaan

Struktural
Setelah model teoritis dikembangkan dan digambarkan dalam sebuah

diagram alur, peneliti dapat mulai mengkonversi spesifikasi model tersebut ke

dalam rangkaian persamaan. Persamaan yang dibangun akan terdiri:

a) Persamaan-persamaan struktural (structural equations) dirumuskan untuk
menyatakan hubungan kausalitas antar berbagai ) konstruk. Persamaan
struktural pada dasarnya dibangun dengan..pedoman berikut: Variabel
endogen = Variabel Eksogen + Variabel\Endogen + Error

b) Persamaan spesifikasi model“pengukuran (measurement model). Pada
spesifikasi itu peneliti /meneéntukan variabel mana mengukur konstruk
mana, serta menentuKan serangkaian matriks yang menunjukkan korelasi

yang dihipotesiskan antar konstruk atau variabel.

4. Pemiliharr=Matrik Input dan Teknik Estimasi Atas Model Yang
Dibangun
Perbedaan SEM dengan teknik-teknik multivariat lainnya adalah dalam
input data yang digunakan dalam permodelan dan estimasinya. SEM hanya
menggunakan matriks varian/kovarian atau matriks korelasi sebagai data
input untuk keseluruhan estimasi yang dilakukannya. Apabila tujuan analisis
adalah pengujian suatu model yang telah mendapatkan justifikasi teori, maka

yang sesuai adalah data matriks varian-kovarian.
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Dalam hal ini tidak dilakukan interpretasi terhadap besar kecilnya
pengaruh kausalitas pada jalur-jalur yang ada dalam model. Input data
matriks Kkorelasi dapat digunakan bilamana tujuan analisis adalah ingin
mendapatkan penjelasan mengenai pola hubungan kausal antar variabel.
Peneliti dapat melakukan eksplorasi jalur-jalur mana yang memiliki pengaruh
kausalitas lebih dominan dibandingkan dengan jalur lainnya. Pedoman yang
digunakan untuk menentukan ukuran sampel yang akan dipakai untuk
estimasi parameter adalah:

a) Ukuran sampel tergantung pada metode estimasi parameter yang dipakai.
Bila estimasi parameter menggunakan niet0de Maximum Likelihood
Estimation (MLE), ukuran sampel yang disarankan adalah 100-200.

b) Ukuran sampel tergantung pada kompleksitas model yang akan diteliti.
Semakin kompleks suatu ‘niedel” membutuhkan ukuran sampel yang
semakin besar. Dalam ‘hal ini terdapat pedoman bahwa ukuran sampel
adalah 5-10 kaitjumlah parameter yang ada dalam model yang akan
diestimast.

¢) Ukuraf—samnpel tergantung pada distribusi data. Bila distribusi data
semakin jauh dari normal, maka ukuran sampel yang dibutuhkan semakin

besar dengan pedoman sekitar 15 kali jumlah parameter yang diestimasi.

5. Menilai Kemungkinan Munculnya Masalah Identifikasi
Problem identifikasi pada prinsipnya adalah problem mengenai
ketidakmampuan dari model yang dikembangkan untuk menghasilkan
estimasi yang unik. Problem identifikasi dapat muncul melalui gejala-gejala

berikut ini:
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a) Standard error yang sangat besar pada satu atau beberapa koefisien.

b) Program tidak mampu menghasilkan matriks informasi yang seharusnya
disajikan.

¢) Munculnya angka-angka yang aneh, seperti adanya varians error yang
bernilai negatif. Munculnya korelasi yang sangat tinggi antar koefisien
estimasi yang diperoleh (>0,9).

d) Pendugaan parameter tidak dapat diperoleh, misalnya terjadi matrik tidak
definit positif.
Salah satu cara mengatasi masalah ini adalah dengan memberikan lebih

banyak konstrain pada model yang dianalisis tersebut.

6. Evaluasi Kriteria Goodness Of Fit.

Pada langkah ini kesesuaian ‘model” dievaluasi, melalui telaah terhadap
berbagai kriteria goodness-0ffit: Untuk itu tindakan pertama yang dilakukan
adalah mengevaluasi-apakah data yang digunakan dapat memenuhi asumsi-
asumsi SEM. Apabila-asumsi-asumsi ini dipenuhi, maka model dapat diuji.
Menurut Ferdinand (2000:48), asumsi-asumsi yang harus dipenuhi dalam
prosedury pengumpulan dan pengolahan data yang dianalisis dengan
pemodelan SEM adalah:

a) Ukuran sampel. Jumlah minimun sampel yang harus dipenuhi dalam
pemodelan ini sebanyak 100 dan menggunakan perbandingan 5 observasi
untuk setiap estimated parameter. Apabila ingin dikembangkan model
dengan 20 parameter, maka minimum sampel yang harus digunakan

adalah 100 sampel.
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b) Normalitas dan linearitas. Sebaran data harus dianalisis untuk melihat
apakah asumsi normalitas dipenuhi, sehingga data dapat diolah lebih lanjut
untuk pemodelan SEM. Normalitas dapat diuji dengan melihat gambar
histogram data atau dapat diuji dengan metode statistik. Uji normalitas
perlu dilakukan, baik untuk normalitas terhadap data tunggal maupun
normalitas multivariat di mana beberapa variabel digunakan sekaligus
dalam analisis akhir. Uji linearitas dapat dilakukan dengan mengamati
scatterplots data (memilih pasangan data dan melihat pela penyebarannya
untuk menduga ada tidaknya linearitas).

c) Outliers (nilai-nilai ekstrim). Outliers adalai)observasi yang muncul
dengan nilai-nilai ekstrim, baik seeara wunivariat maupun multivariat.
Observasi tersebut muncul karena kembinasi karakteristik unik yang
dimilikinya dan terlihat ,sangat -jauh berbeda dari observasi lainnya.
Outliers dapat diatasi asal diketahui bagaimana munculnya outliers itu.
Pada dasarnya, ‘autiiers dapat muncul karena: (a) kesalahan prosedur,
seperti kesalahaf”dalam memasukkan data atau memberi kode data. (b)
keadaarkhusus yang memungkinkan profil datanya lain daripada yang
lain, tetapi peneliti mempunyai penjelasan mengenai penyebab munculnya
nilai ekstrim tersebut. (c) adanya suatu alasan, tetapi peneliti tidak dapat
mengetahui penyebabnya atau tidak ada penjelasan mengenai nilai ekstrim
tersebut muncul. Outliers dapat muncul dalam rentang nilai yang ada,
namun bila dikombinasikan dengan variabel lainnya, kombinasinya

menjadi tidak lazim atau sangat ekstrim (multivariate outliers).
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d) Multicolinearity dapat dideteksi dari determinan matriks kovarians. Nilai
determinan matriks kovarians yang sangat kecil (extremely small) memberi
indikasi adanya masalah multikolinearitas atau singularitas.

Penanganan data yang dapat dilakukan adalah dengan mengeluarkan
variabel yang menyebabkan singularitas tersebut. Bila singularitas dan
multikolinearitas ditemukan dalam data yang dikeluarkan, salah satu
treatment yang dapat diambil adalah dengan menciptakan ““‘composite
variables™ untuk digunakan dalam analisis selanjutnya. Dalam analisis SEM
tidak ada alat uji statistik tunggal untuk mengukursatau menguji hipotesis
mengenai model. Umumnya terhadap berbagai jeriis fit index yang digunakan
untuk mengukur derajat kesesuaian antarg motel yang dihipotesiskan dengan
data yang disajikan. Kriteria untuk menerima suatu model (data fit)
sebagaimana ditunjukkan pada Tabel 3.9.

Tabel 3.9-Kriteria penerimaan suatu model

Goodness of Fit Index Cut-off Value
X? - Chi Squatre Diharapkan kecil
Significance Probability > 0,05
RMSEA <0,08
GFI >0,90
AGFI >0,90
CMIN/DF <2,00
TLI > 0,95
CFlI > 0,95

Sumber: Ferdinan, 2000:59
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7. Interpretasi dan Modifikasi Model

Langkah terakhir adalah mengingterpretasikan model dan memodifikasi
model bagi model-model yang tidak memenuhi syarat pengujian pengujian
yang dilakukan. Setelah model di estimasi, residualnya haruslah kecil atau
mendekati nol dan distribusi frekuensi dari kovarians residual harus bersifat
simetrik. Hair et al., (2000:62) memberikan sebuah pedoman untuk
mempertimbangkan perlu tidaknya modifikasi sebuah model yaitu dengan
melihat jumlah residual yang dihasilkan oleh model. Batas.keamanan untuk
jumlah residual adalah 5%. Bila jumlah residual lebity Besar dari 5% dari
semua residual kovarians yang dihasilkan “oleh ~model, maka sebuah
modifikasi perlu dipertimbangkan. Selarjutnya-bila ditemukan bahwa nilai
residual yang dihasilkan oleh model itu cukup besar (>2,58), maka cara lain
dalam memodifikasi adalah, defigan” mempertimbangkan untuk menambah
sebuah alur baru terhadap modei yang di estimasi itu.

Dengan penjelaSap~yang lebih singkat: jika model diterima, dilakukan
interpretasi pola Kausalitas yang dihasilkan (diestimasikan), apakah secara
statistik “Signifikan dan mengikuti teori yang mendasari. Selanjutnya bisa
dilakukan modifikasi model untuk menghasilkan model alternatif (competing
models) yang akan dibandingkan dengan model aslinya. Model yang lebih

baik dipilih setelah mendapat justifikasi teoritis.
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BAB IV
TEMUAN DAN PEMBAHASAN
A. Objek Penelitian
1. Gambaran Umum Objek Penelitian

Sejarah terbentuknya Dinas Pendapatan Kota Batam berawal dari Dinas
Pendapatan Daerah Provinsi Riau Cabang Kotamadya Administratif Batam,
yang terbentuk berdasarkan Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor
34 Tahun 1983, peresmian Cabang Dinas Pendapatan Daerah pada tanggal 24
Desember 1983.

Perubahan selanjutnya berdasarkan Keputusafi)Gubernur Provinsi Riau
Tahun 1996, maka Dinas Pendapatan /Daerah Provinsi Riau cabang
Kotamadya Administratif Batam berubah”menjadi suku Dinas Pendapatan
Kota Batam. Suku Dinas Pendapatan Kota Batam berubah menjadi Dinas
Pendapatan Kota Batam pada” Bulan April Tahun 2000 sejalan dengan
Undang-undang Nanior~32 Tahun 2004 Tentang Pemerintah Daerah
(Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 2004 Nomor 125, Tambahan
Lembaran ~Negara Republik Indonesia Nomor 4437) sebagaimana telah
diubah“@engan Undang-undang Nomor 12 Tahun 2008 tentang Perubahan
Undang-undang Nomor 32 Tahun 2004 tentang Pemerintah Daerah
(Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 2008 Nomor 59, Tambahan
Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 4844) serta Undang-undang
Republik Indonesia Nomor 25 tahun 2002 tentang Pembentukan Propinsi
Kepulauan Riau (Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 32 tahun

2004).

84
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Struktur Organisasi Dinas Pendapatan Kota Batam di bentuk sesuai

Peraturan Daerah Nomor 6 Tahun 2003 dan diubah dengan Peraturan Daerah
Nomor 12 Tahun 2007 tentang Pembentukan Organisasi Tata Kerja Dinas
sampai dengan sekarang.

Visi Dinas Pendapatan Kota Batam adalah “Terwujudnya Pendapatan Asli
Daerah Sebagai Andalan Pembangunan Kota Batam”, sedangkan Misinya
dibagi menjadi empat yaitu:

a. Mewujudkan Masyarakat Taat Pajak dan Retribusi Daergh
b. Mengembangkan Sistem Administrasi Perpajakan % ang Akuntabel
C. Melaksanakan Intensifikasi Dan Ekstensifikasi/Péndapatan Daerah

d. Meningkatkan Aparatur Yang Profesigna

2. Struktur Organisasi

Berdasarkan Peraturan“Daerah Nomor 12 Tahun 2007, bahwa Dinas
Pendapatan Kota ,~Batarn™ mempunyai tugas melaksanakan urusan
pemerintahan dagrahberdasarkan asas otonomi dan tugas pembantuan
dibidang peridapatan daerah sertatugas lain yang diberikan oleh Walikota
sesuai, dengan ketentuan yang berlaku. Dalam pelaksanaan tugasnya, Dinas
Pendapatan dipimpin oleh seorang Kepala Dinas yang berada di bawah dan
bertanggungjawab kepada Walikota melalui Sekretaris Daerah. Struktur
organisasi Dinas Pendapatan Kota Batam berdasarkan Peraturan Daerah Kota
Batam Nomor 12 Tahun 2007 tentang Pembentukan Susunan Organisasi dan
Tata Kerja Dinas Daerah Kota Batam, Dinas Pendapatan Kota Batam terdiri
dari.

a. Kepala Dinas
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b. Sekretaris

c. Kepala Bidang Program
d. Kepala Bidang Pendataan Dan Penetapan
e. Kepala Bidang Penagihan
f. Kepala Bidang Retribusi Dan Pendapatan Lain — Lain
g. Kelompok Jabatan Fungsional
h. Unit Pelaksana Teknis Daerah (UPTD)
i. Cabang Dinas

Dinas Pendapatan Kota Batam dipimpin oleh seorang Kepala Dinas yang
berada di bawah dan bertanggung jawab kepada \Walikota Batam. Kepala
Dinas dibantu oleh seorang Sekretaris dgn4 (empat) orang Kepala Bidang.
Sekretaris dibantu oleh 3 (tiga) orang Kepala Sub Bagian, sedangkan Kepala
Bidang lainnya dibantu oleh masing—masing 3 (tiga) orang Kepala Seksi.

(Dinas Pendapatan Kota-Batam,2012).

3. Gambaran Umuni Responden Penelitian

Responden, datam penelitian ini adalah pegawai negeri sipil di lingkungan
Dinas_Pendapatan Kota Batam. Responden atau sampel pada penelitian ini
adalah Pegawai Negeri Sipil (PNS) dan Pegawai Honorer yang berjumlah 130
orang. Dari 130 responden, seluruh responden menjawab semua pertanyaan
yang diberikan sehingga tidak ada kuisioner yang kembali cacat/tidak terisi
dengan sempurna, artinya tingkat pengembalian kuisioner 100%. Berikut
gambaran umum responden penelitian berdasarkan jenis kelamin dan
pendidikannya (disajikan pada Lampiran 1 dan Lampiran 2):

a. Responden berdasarkan jenis kelamin
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Responden dari penelitian ini adalah pria dan wanita. Dari 130 orang

responden yang berstatus sebagai Pegawai Negeri Sipil dan Tenaga Honorer
didapatkan bahwa jumlah responden pria sebanyak 64 orang yaitu 34
responden berstatus sebagai PNS sementara 30 orang lainnya adalah tenaga
honorer. Bila dipersentasikan maka responden pria sebanyak 49.23%.
Sementara itu jumlah responden wanita dalam penelitian ini adalah sebanyak
66 orang yaitu 41 orang berstatus sebagai PNS sementara 25 orang lainnya
adalah tenaga honorer. Bila dipersentasikan respondenswanita sebanyak
50.77%. Berikut tabel distribusi frekuensi berdasarkan, jenis’kelamin.

Tabel 4.1 Distribusi frekuensi responden berdasarkan status kepegawaian

Status Kepegawaian Jumlah
1 PNS 75
2 Honor 107
Total 182

Sumber{ Data, Primer (Dinas Pendapatan Kota Batam, 2012)

Tabel 4.2-Distribasi frekuensi responden berdasarkan jenis kelamin

Gender
PNS Honorer Valid Percent
Valid Pria 34 30 49.23%
Wanita 41 25 50.77%
Total 75 55 100.0

Sumber: Data Primer (Dinas Pendapatan Kota Batam, 2012)
b. Responden berdasarkan jenjang pendidikan
Menurut jenjang pendidikannya, responden diklasifikasikan atas 4 bagian,

yaitu: SLTA, D3, S1 dan S2. Berdasarkan hasil penyebaran kuisioner,
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diperoleh bahwa responden yang berpendidikan SLTA sederajat sebanyak 44

orang atau 32.31% yaitu 22 orang berstatus PNS dan 20 orang berstatus
honorer, responden berpendidikan D3 sebanyak 20 orang atau 15.38% yaitu 9
orang berstatus PNS dan 11 orang berstatus tenaga honorer, responden yang
berpendidikan S1 sebanyak 61 orang atau 46.92% yaitu 37 orang PNS dan 24
orang honorer dan responden yang berpendidikan S2 sebanyak 7 orang atau
5.39% berstatus PNS. Gambaran umum responden penelitian menurut jenjang
pendidikan terdapat pada Tabel 4.3.

Tabel 4.3 Distribusi frekuensi responden berdasarkamjenjang pendidikan

Pendidikan
PNS Honorer Valid Percent
Valid SLTA 22 20 32.31%
D3 9 11 15.38%
S1 37 24 46.92%
S2 7 0 5.39%
Total 75 55 100.0

Sumber: Data Primer (Dinas Pendapatan Kota Batam, 2012)

B. Hasil Analisis Data Penelitian
Penelitian tentang komitmen organisasi, kepemimpinan, produktivitas
kerja, kepuasan kerja kerja dan kualitas layanan pegawai di lingkungan Dinas
Pendapatan Kota Batam dilakukan bukan untuk menghasilkan sebuah model,
tetapi ditujukan untuk mengkonfirmasi model hipotesis melalui data empirik.
Model hipotesis sebagaimana paparan dalam Bab Il tentang kerangka
pemikiran. Data empirik didapat dari 130 responden yang merupakan

pegawai Dinas Pendapatan Kota Batam.
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pengaruh Kepemimpinan (X;) terhadap Kualitas Layanan (Z) melalui

Kepuasan Kerja (Y), dan pengaruh Produktivitas Kerja (X3) terhadap
Kualitas Layanan (7) melalui Kepuasan Kerja (Y). Sedangkan, ada dua
variabel yang pengaruhnya positif tidak signifikan, yaitu : pengaruh langsung
Komitmen organisasi (X;) terhadap Kualitas layanan (7), dan pengaruh
langsung Kepemimpinan (X;) terhadap Kualitas layanan (7).
Artinya, hipotesis yang menyatakan :
H; : Komitmen organisasi (independent variable) mempunyai pengaruh
positif secara langsung terhadap tingkat kepuasan adalah teruji

kebenarannya.

H; : Kepemimpinan (independent variafile) mempunyai pengaruh positif

secara langsung terhadap tingkat kepuasan adalah teruji kebenarannya.

Hj; : Produktifitas kerja (iridependent variable) mempunyai pengaruh positif

secara langsung tethadap tingkat kepuasan adalah teruji kebenarannya.

H, : Tingkat { képuasan mempunyai pengaruh positif secara langsung

terhadap Kualitas layanan adalah teruji kebenarannyva.

Hs :Komitmen organisasi (independent variable) mempunyai pengaruh
positif baik secara langsung maupun tidak langsung terhadap kualitas
layanan adalah tidak teruji kebenarannya. Karena hanya pengaruh
tidak langsungnya yang signifikan, sedangkan pengaruh langsungnya

tidak signifikan.

Hs : Kepemimpinan (independent variable) mempunyai pengaruh positif

baik secara langsung maupun tidak langsung terhadap kualitas layanan
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*y Memenuhi Goodness of fit
+) Marginal
++) Signifikan
--) Tidak Signifikan
Sumber : data primer diolah 2012 (lampiran 16 lanjutan)

Bila dilihat dari Goodness of fit, terlihat model hasil modifikasi
menunjukkan perbaikan pada enam indikator yang ada. Model utama vang
semula belum ada indikator Goodness of fit ternyata setelah diadakan
modifikasi 1 tetap belum ada yang terpenuhi. Namun nilai koefisienya
goodness of fit lebih baik untuk enam kriteria, dengan demikian modifikasi
model tahap 1 mengarah ke memenuhi syarat. Bila“dilthat” dari Regresion
Weight variabel eksogen dengan variabel endogenstefnyata pada modifikasi
model 1, terdapat lima koefisien regresi (Standarized Regresion Weight) yang
bertambah baik dan dua bertambah jelek, ~Bila dilihat dari Square Multiple
Correlation, terlihat kedua bualymengalami penurunan.

Dengan demikian, dapat, dityatakan bahwa melakukan modifikasi model
yang pertama telahddapat meningkatkan kesesuaian model (Goodness of fit),
namun sumbanganyang dihasilkan belumlah begitu besar. Dengan demikian
dipandang-perlu mengadakan modifikasi tahap 2. Untuk itu dilakukan
modifikasi model dengan mengkorelasikan beberapa error yang memiliki
koefesien Modifikasi Indeks yang besar. Untuk keperluan modifikasi 2
ditampilkan Tabel yang memuat Modification Indices (M.1. = 10,000) untuk
setiap error dengan mengacu pada Lampiran 16 (lanjutan).

Tabel 4.27 Modification Indices (Group number 1 - Default model)

Covariances: (Group number 1 - Default model)

ML Par Change
€53 <--> e55 |11.684 .065
e51 <--> 52 |43.632 116
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
A. Kesimpulan
Berdasarkan penelitian dan pembahasan yang telah dijelaskan pada bab 1V
sebelumnya maka dapat diambil beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1. Pengaruh langsung komitmen organisasi terhadap kepuasan kerja adalah
positif dan signifikan. Artinya, apabila komitmen organisasi meningkat
satu satuan maka kepuasan kerja juga akan mengalami~peningkatan yang
berarti.

2. Pengaruh langsung kepemimpinan terhadap %epuasan kerja adalah positif
dan signifikan. Artinya, apabila kepémimpinan meningkat satu satuan
maka kepuasan kerja juga akan mengalami peningkatan yang berarti.

3. Pengaruh langsung produktivitas~kerja terhadap kepuasan kerja adalah
negatif dan signifikapr Actinya, apabila produktivitas kerja meningkat satu
satuan maka képuasan kerja juga akan mengalami peningkatan yang
berarti

4. Pengatuhiangsung kepuasan terhadap kualitas layanan adalah positif dan
signifikan. Artinya, apabila kepuasan kerja meningkat satu satuan maka
kualitas layanan juga akan mengalami peningkatan yang berarti.

5. Pengaruh langsung komitmen organisasi terhadap kualitas layanan adalah
positif tidak signifikan. Artinya, apabila komitmen organisasi meningkat
maka kualitas layanan tidak mengalami peningkatan yang berarti.

6. Pengaruh tidak langsung komitmen organisasi terhadap variabel laten

kualitas layanan melalui kepuasan kerja adalah signifikan. Artinya, apabila

142
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komitmen organisasi meningkat maka kualitas layanan mengalami
peningkatan yang berarti melalui peningkatan variabel intervening
kepuasan kerja.

7. Pengaruh langsung kepemimpinan terhadap kualitas layanan adalah positif
dan signifikan. Artinya, apabila kepemimpinan meningkat maka kualitas
layanan juga akan mengalami peningkatan yang berarti.

8. Pengaruh tidak langsung kepemimpinan terhadap variabel laten kualitas
layanan melalui kepuasan kerja adalah signifikdn. Artinya, apabila
kepemimpinan meningkat maka kualitas layanan mengalami peningkatan
yang berarti melalui peningkatan variabeldntervening kepuasan kerja.

9. Pengaruh langsung produktivitas A&erjaberpengaruh terhadap kualitas
layanan adalah positif signifikari)) -Artinya, apabila produktivitas kerja
meningkat satu satuan/maka kualitas layanan juga akan mengalami
peningkatan yang berarts

10. Pengaruh tidak”langsung produktivitas kerja terhadap kualitas layanan
melaluinkepuasan kerja adalah signifikan. Artinya, apabila Produktivitas
Kerjaymeningkat maka Kualitas Layanan mengalami peningkatan yang

berarti melalui peningkatan variabel intervening kepuasan kerja.

B. Keterbatasan Penelitian.
Penelitian ini belum sempurna dan masih memiliki keterbatasan. Adapun
beberapa keterbatasan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut.
1. Penelitian ini terbatas pada jumlah sampel atau responden yang hanya

berjumlah 130 responden serta hanya pada lingkungan yang sempit.
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2. Penelitian ini hanya membahas mengenai pengaruh komitmen organisasi,

kepemimpinan, produktivitas, kepuasan kerja terhadap kualitas layanan,

tentunya masih banyak lagi variabel lain yang mempengaruhi kualitas
pelayanan yang tidak disebutkan dalam penelitian ini.

3. Penelitian ini tidak mengontrol jawaban responden dalam pengisian

kuesioner, sehingga bisa saja dilakukan oleh orang lain yang tidak sesuai

dengan karakteristik dan pendapat reponden yang bersangkutan.

C. Saran
Setelah meneliti dan mengetahui permasalakian yang ada pada Dinas

Pendapatan Kota Batam, maka berikut ifi beberapa saran-saran yang dapat

penulis berikan, yaitu:

1. Pihak Instansi Dinas Pendapatati Kota Batam dapat menggunakan model
persamaan struktural-hasil modifikasi 2 dalam menganalisis permasalahan
Komitmen Organisasi, Kepemimpinan, Produktivitas Kerja dan Kepuasan
Kerja berkaitkartdengan Kualitas Layanan.

2. Komitfren Organisasi, Kepemimpinan, Produktivitas Kerja dan Kepuasan
Kerja~ Kerja sama-sama memiliki pengaruh positif yang signifikan
terhadap Kualitas layanan Karyawan, maka disarankan kepada pimpinan
agar tetap melaksanakan kebijakan yang berkaitan dengan Komitmen
Organisasi, Kepemimpinan, Produktivitas Kerja, maupun Kepuasan Kerja

dalam rangka meningkatkan Kualitas layanan.
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