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ABSTRAK 

 

InstansiPemerintahanyang berkualitasmembutuhkanpegawai yang 

mempunyaisemangatkerjadankomitmen yang 

tinggiterhadaporganisasi.Untukitusudahsewajarnyasebuahtatananpemerintahterusb

erupayamengeloladanmembinasumberdayamanusianyasecaratepat.Dengansumber

dayamanusia yang berkualitasdiharapkanmampumewujudkan program-program 

kerjanya.Upaya yang 

harusdilakukanDinasKependudukandanPencatatanSipilKabupaten Bogor 

sehinggadapat optimal dalammenjalankantugasnya.Visi dan Misi pada 

DinasKependudukandanPencatatanSipilKabupaten Bogordapat dicapai maka 

pengembangan sumber daya manusia (SDM) perlu mendapat perhatian yang 

serius dan harus dikelola secara baik dan berkesinambungan.   

Tujuan penelitian ini adalah : untuk mengetahui pengaruh semangat kerja 

secara parsial terhadap kualitas pelayanan pegawai, untuk mengetahui pengaruh 

komitmen organisasi secara parsial terhadap kualitas pelayanan pegawai dan 

umtuk mengetahui pengaruh semangat kerja, komitmen organisasi terhadap 

kualitas pelayanan pegawai di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Bogor. 

Populasi dalam penelitian ini adalah pegawai pada Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kabupaten Bogor sebanyak 100 orang pegawaitetap yang 

berstatusPegawaiNegeriSipilataudisebut PNS. Besarnyasampel yang digunakan 

100 orang pegawaitetap yang berstatus PNS 

dikurangipimpinandanpenelitimenjadi 98 orang. Ada tigavariabel yang 

dikajidalampenelitianini, yaitu : 1. SemangatKerja, 2. KomitmenOrganisasidan 3. 

KualitasPelayananPegawai. Alatpengumpulan data yang 

digunakanadalahangketdandokumentasi.Metodeanalisis yang 

digunakanyaituanalisis linier bergandadenganmenggunakan SPSS. 

Berdasarkan hasil analisa regresi berganda diperoleh nilai koefisien 

determinan ganda atau R Square (R
2
) = 0,199 menunjukkanpengaruh yang 

signifikandansearahdengannilaisebesar 0,199 atau 19,9 persen, 

artinyakontribusivariabelsemangatkerja, 

komitmenorganisasiterhadapkualitaspelayananpegawaisebesar 19,9 persen. 

Artinyanaikturunnyakualitaspelayananpegawaidipengaruhiolehnaikturunnyasema

ngatkerjadankomitemenorganisasi.DenganPersamaanregresiadalah : 

 

Ŷ= 15.267 + 0.371X1 + 0.186X2 

 

Dari persamaanregresi, 

variabelsemangatkerjalebihdominanbiladibandingkandenganvariabelkomitmenorg

anisasi. 
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Kata kunci :SemangatKerja, KomitmenOrganisasi, KualitasPelayananPegawai. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Masalah 

 

Pegawai suatu instansi pada dasarnya merupakan satu-satunya 

sumber utama organisasi yang tidak dapat digantikan oleh sumber  daya 

lainnya, sebab bagaimanapun baiknya suatu organisasi, lengkapnya 

fasilitas serta sarana tidak akan bermanfaat tanpa adanya pegawai yang 

mengatur, menggunakan dan memeliharanya. Keberhasilan instansi dalam 

mencapai tujuan merupakan salah satu cerminan dari organisasi yang 

efektif. Pegawai negeri sebagai aparatur pemerintah dan sebagai abdi 

masyarakat diharapkan selalu siap menjalankan tugas  dengan baik dan 

siap melayani masyarakat dengan baik, 

Seorang pegawai negeri dituntut untuk selalu bekerja dengan 

semangat yang tinggi sehingga dalam memberikan pelayanan kepada 

masyarakat tidak terkesan lamban, malas dan ogah-ogahan. Semangat bagi 

pegawai negeri diperlukan untuk meningkatkan pelayanan kepada 

masyarakat. 

Pegawai negeri di samping memiliki semangat kerja yang tinggi 

dituntut pula untuk selalu meningkatkan kualitas pelayanan kepada 

masyarakat. Kualitas pelayanan adalah salah satu veriabel yang cukup 

penting dalam pelaksanaan tugas kemasyarakatan atau tugas pelayanan 
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umum. Agar pegawai dapat memberikan pelayanan yang baik kepada 

masyarakat, maka pegawai harus memiliki semangat kerja yang tinggi. 

Berkaitan dengan semangat kerja ini, Alex Nitisemito (1991 : 160) 

berpendapat bahwa : “Semangat kerja adalah melakukan pekerjaan secara 

lebih giat sehingga dengan demikian pekerjaan akan diharapkan lebih 

cepat dan lebih baik.” 

Menurut Robbins (2008) kualitas SDM yang berpengaruh kuat 

terhadap kinerja organisasi adalah komitmen organisasi. Pegawai yang 

meliliki komitmen terhadap organisasi memiliki potensi untuk 

memperbaiki kinerja baik secara individual, kelompok maupun organisasi. 

Pegawai yang memiliki komitmen organisasi yang tinggi akan 

memberikan usaha yang maksimal secara sukarela untuk kemajuan 

organisasi.  Menurut Hodge dkk. (dalam Yuwono,2005) salah satu faktor 

yang mempengaruhi komitmen organisasi adalah kepuasan kerja. Hasil 

penelitian Angel dkk (dalam Yuwono,2005) menemukan bahwa karyawan 

yang memiliki  komitmen organisasi yang tinggi akan memiliki kepuasan 

kerja yang tinggi. 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Bogor 

merupakan salah satu contoh instansi yang memberikan pelayanan kepada 

masyarakat yang membutuhkan kelengkapan administrasi, surat-surat dan 

sebagainya. Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Bogor 
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sebagai instansi pemerintah yang bertugas memberikan pelayanan umum 

senantiasa dituntut untuk bekerja secara optimal melayani masyarakat. 

Pada kenyataannya tidak semua pegawai Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Bogor mampu memberikan kualitas pelayanan 

yang baik kepada masyarakat, demikian pula halnya dengan semangat 

kerja pegawai dan komitmen organisasi, tidak setiap pegawai memiliki 

semangat kerja dan komitmen terhadap organisasi.  

 

Untuk mengkaji keeratan hubungan pengaruh antara semangat 

kerja dan komitmen organisasi terhadap kualitas pelayanan pegawai di 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Bogor, penulis 

tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul : 

PENGARUH SEMANGAT KERJA DAN KOMITMEN ORGANISASI 

TERHADAP KUALITAS PELAYANAN PEGAWAI DI DINAS 

KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KABUPATEN 

BOGOR.  

 

1.2. Perumusan Masalah 

 

Berdasarkan pokok-pokok permasalahan seperti yang diuraikan 

dalam latar belakang masalah maka perumusan masalah dalam penelitian 

ini adalah sebagai berikut :  



4 

 

 

 

 

1. Apakah terdapat pengaruh  semangat kerja terhadap kualitas pelayanan 

pegawai di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Bogor ? 

2. Apakah terdapat pengaruh komitmen organisasi terhadap kualitas 

pelayanan pegawai di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Bogor ? 

3. Apakah terdapat pengaruh semangat kerja dan komitmen organisasi 

terhadap kualitas pelayanan pegawai di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Bogor ? 

1.3. Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan pada perumusan masalah tersebut diatas, tujuan yang 

ingin dicapai dalam melakukan penulisan ini adalah sebagai berikut :  

1. Untuk mengetahui  pengaruh  semangat kerja terhadap kualitas 

pelayanan pegawai di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Bogor. 

2. Untuk mengetahui  pengaruh komitemen organisasi  terhadap kualitas 

pelayanan pegawai di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Bogor. 

3. Untuk mengetahui semangat kerja dan komitmen organisasi terhadap 

kualitas pelayanan pegawai di Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Bogor. 
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1.4. Kegunaan Penelitian 

 

Kegunaan yang diharapkan dari hasil penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Bagi Penulis 

Dapat menambah wawasan berfikir dalam mengaplikasikan ilmu yang 

didapat serta memberikan tambahan informasi untuk dapat 

dipergunakan sebagai tambahan ilmu pengetahuan khususnya dalam 

bidang manajemen sumber daya manusia. 

2.  Bagi Instansi 

Memberikan masukan terhadap masalah yang dihadapi serta 

memberikan bahan pertimbangan guna mengambil langkah 

kebijaksanaan selanjutnya khususnya dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan akte kelahiran di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Bogor. 

3. Pihak Lain 

Sebagai bahan literatur atau sumber informasi dan dapat dijadikan 

acuan untuk melakukan penelitian lebih lanjut. 
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1.5. Sistematika Penulisan 

     Untuk mempermudah mengetahui isi keseluruhan secara garis 

besarnya antara bab yang satu dengan bab lainnya maka penulis uraikan 

sistematika penulisannya sebagai berikut : 

BAB 1 : PENDAHULUAN 

Dalam bab ini penulis menguraikan latar belakang 

masalah, perumusan masalah, tujuan penelitian, kegunaan 

penelitian serta sistematika penulisan. 

BAB 2           :  KAJIAN PUSTAKA 

    Dalam bab ini penulis  menguraikan  atau memaparkan 

konsep teoritik semangat kerja, komitmen organisasi dan 

kualitas pelayanan pegawai, kajian hasil penelitian 

terdahulu serta hipotesis penelitian. 

BAB 3           :  METODOLOGI PENELITIAN 

Dalam bab ini dijelaskan kerangka pemikiran,  definisi 

konseptual dan operasional variabel, populasi dan sampel,  

metode pengumpulan data,  pengujian instrumen berupa 

uji validitas dan reliabilitas  serta metode analisis data 

yang menggunakan program Statistical Package for 

Social Sciences (SPSS).  
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BAB 4            :  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Dalam bab ini akan mengetengahkan atau memaparkan 

analisis data dan pembahasan hasil. 

BAB 5 : KESIMPULAN DAN SARAN 

Pada bab terakhir ini, penulis membuat suatu kesimpulan 

dari uraian hasil analisis serta saran yang sekiranya 

bermanfaat bagi semua pihak terutama bagi pihak 

organisasi atau tempat penulis melakukan penelitian. 
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BAB 2 

KAJIAN PUSTAKA 

 

2.1. Kajian Teori 

2.1.1. Manajemen Sumber Daya Manusia 

 

Manajemen- adalah kosa kata yang berasal dari bahasa Perancis 

kuno, yaitu menegement yang berarti seni melaksanakan dan 

mengatur.Sejauh ini memang belum ada kata yang mapan dan diterima 

secara universal sehingga pengertiaanya untuk masing-masing para ahli 

masih memiliki banyak perbedaan. 

Secara umum manajemen juga dipandang sebagai sebuah disiplin 

ilmu yang mengajarkan tentang proses untuk memperoleh tujuan 

organisasi melalui upaya bersama dengan sejumlah orang atau sumber 

milik organisasi. Dalam hal ini manajemen dibedakan menjadi 3 bentuk 

karakteristik, diantaranya adalah: 

  Sebuah proses atau seri dari aktivitas yang berkelanjutan dan 

berhubungan:   

1. Melibatkan dan berkonsentrasi untuk mendapatkan tujuan 

organisasi.   

2. Mendapatkan hasil-hasil ini dengan berkerja sama dengan sejumlah 

orang dan memanfaatkan sumber-sumber dimiliki siorganisasi. 

http://mobelos.blogspot.com/2013/12/pengertian-manajemen-definisi-manajemen.html
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Ditinjau dari segi fungsinya, manajemen memiliki 4 fungsi dasar 

manajemen yang menggambarkan proses manajemen, dasar semuanya 

terangkum sebagai berikut: 

Perencanaan 

Perencanaan melibatkan urusan memilih tugas yang harus di lakukan 

untuk mempertahankan tujuan organisasi, menjelaskan bagaimana tugas 

harus dilaksanakan, dan memberi indikasi kapan harusdikerjakan. 

Aktivitas perencanaan memfokuskan pada mempertahankan 

tujuan. Para manajer menegaskan secara jelas apa yang organisasi harus 

lakukan agar berhasil. Perencanaan fokus terhadap kesuksesan dari 

organisasi dalam jangka waktu pendek dan juga jangka panjang 

Pengorganisasian 

Pengorganisasian yakni memberi tugas sebagai hasil dari tahapan 

perencanaan, tugas tersebut di berikan kepada beragam individu atau grup 

didalam organisasi.Mengorganisir adalah untuk menciptakan mekanisme 

untuk menjalankan rencana. 

Pengaruh 

Pengaruh merupakan sebuah motivasi, kepemimpinan atau arah.Pengaruh 

dapat di definisikan sebagai bimbingan dari aktivitas dari anggota 

organisasi dalam arah yang dapat membantu organisasi lebih terarah untuk 

mencapai hasil atau target. 
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Pengendalian 

Pengendalian merupakan sejumlah peranan yang dimainkan oleh para 

manajer:    

1. Mengumpulkan informasi untuk mengukur performa.   

2. Membandingkan performa masa kini dengan sebelumnya.    

3. Menentukan aksi selanjutnya dari rencana dan melakukan 

modifikasi untuk menuai parameter performa diharapakan 

Pengertian manajemen menurut para ahli 

MenurutG.R.Terry: 

Manajemen adalah suatu proses atau kerangka kerja, yang 

melibatkan bimbingan atau pengarahan suatu kelompok orang-orang 

kearah tujuan-tujuan organisasional atau maksudmaksud yang nyata. 

Menurut Hilman: 

Manajemen adalah fungsi untuk mencapai sesuatu melalui kegiatan 

orang lain dan mengawasi usaha-usaha individu untuk mencapai tujuan 

yang sama. 

Menurut Ricky W. Griffin: 

Manajemen sebagai sebuah proses perencanaan, pengorganisasian, 

pengkoordinasian, dan pengontrolan sumber daya untuk mencapai sasaran 

(goals) secara efektif dan efesien. Efektif berarti bahwa tujuan dapat 

dicapai sesuai dengan perencanaan, sementara efisien berarti bahwa tugas 

yang ada dilaksanakan secara benar, terorganisir, dan sesuai dengan 

jadwal. 
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Menurut Drs. Oey Liang Lee: 

Manajemen adalah seni dan ilmu perencanaan pengorganisasian, 

penyusunan, pengarahan dan pengawasan daripada sumberdaya manusia 

untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan. 

Menurut William H. Newman: 

Manajemen adalah fungsi yang berhubungan dengan memperoleh 

hasil tertentu melalui orang lain. 

Menurut Renville Siagian: 

Manajemen adalah suatu bidang usaha yang bergarak dalam bidang 

jasa pelayanan dan dikelola oleh para tenaga ahli tyerlatih serta 

berpengalaman. 

Menurut Prof. Eiji Ogawa: 

Manajemen adalah Perencanaan, Pengimplementasian dan 

Pengendalian kegiatan-kegiatan termasuk system pembuatan barang yang 

dilakukan oleh organisasi usaha dengan terlebih dahulu telah menetapkan 

sasaran-sasaran untuk kerja yang dapat disempurnakan sesuai dengan 

kondisi lingkungan yang berubah. 

Menurut Federick Winslow Taylor: 

Manajemen adalah Suatu percobaan yang sungguh-sungguh untuk 

menghadapi setiap persoalan yang timbul dalam pimpinan perusahaan 

(dan organisasi lain)atau setiap system kerjasama manusia dengan sikap 

dan jiwa seorang sarjana dan dengan menggunakan alat-alat perumusan. 
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MenurutHenry Fayol: 

Manajemen mengandung gagasan lima fungsi utama yaitu, 

merancang, mengorganisasi, memerintah, mengoordinasi, dan 

mengendalikan. 

Menurut Lyndak F. Urwick: 

Manajemen adalah Forecasting (meramalkan), Planning Orga-

nizing (perencanaan Pengorganisiran), Commanding (memerintahklan), 

Coordinating (pengkoordinasian) dan Controlling (pengontrolan). 

Jenis-jenis Manajemen 

Umumnya, dalam sebuah perusahaan jenis-jenis manajemen dibagi 

menjadi Empat (4), antara lain: 

1. Manajemen Sumber Daya Manusia 

2. Manajemen Operasional 

3. Manajemen Pemasaran 

4. Manajemen Keuangan 

 

Pengertian Manajemen Sumber Daya Manusia 

Manajemen Sumber Daya Manusia atau yang biasa disingkat 

dengan manajemen SDMmerupakan suatu rangkaian proses yang 

menangani masalah-masalah yang ada dalam lingkup pegawai, karyawan, 

manajer, buruh hingga manajer serta tenaga kerja yang lain agar bisa 

menunjang kegiatan perusahaan untuk mencapai tujuan perusahaan yang 

sudah ditentukan. Umumnya, unit atau bagian yang menangani sumber 
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daya manusia adalah departemen sumber daya manusia (human resource 

department/HRD). 

Manajemen  sumber daya manusia termasuk didalamnya desain 

sistem perencanaan, penyusunan atas karyawan, pengembangan para 

karyawan, pengelolaan karir pegawai, evaluasi kinerja para pegawai, 

kompensasi terhadap karyawan serta hubungan ketenagakerjaan yang baik. 

Manajemen sumber daya manusia meliputi keputusan-keputusan serta 

praktek manajemen yang memiliki pengaruh secara langsung terhadap 

sumber daya manusia. 

Beberapa ahli memberikan pendapatnya mengenai pengertian 

Manajemen Sumber Daya Manusia, berikut pengertian manajemen sumber 

daya manusia diantaranya: 

Menurut AF Stoner 

Manajemen sumber daya manusia merupakan prosedur yang terus 

berkelanjutan yang memiliki tujuan untuk orang yang tepat dalam suatu 

perusahaan guna ditempatkan dalam posisi atau jabatan yang tepat ketika 

perusahaan membutuhkannya. 

Menurut Melayu S.P. Hasibuan 

Manajemen sumber daya manusia merupakan ilmu dan seni 

tentang mengatur hubungan serta peran tenaga kerja supaya efisien dan 

efektif dalam membantu mewujudkan tercapainya tujuan perusahaan, 

karyawan serta masyarakat. 
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Menurut Henry Simamora 

Manajemen sumber daya manusia merupakan suatu upaya 

pendaya-gunaan, pengembanan, pemberian nilai, pemberian balasan jasa 

serta pengelolahan terhadap individu ataupun kelompok kerja dalam 

perusahaan. 

Menurut Achmad S Rucky 

Manajemen sumber daya manusia merupakan bentuk penerapan 

secara efektif dan tepat didalam proses akuisisi, pendaya-gunaan, 

pengembangan serta pemeliharaan personel yang dimiliki oleh perusahaan 

dengan efektif guna memperoleh tingkat pendaya-gunaan sumber daya 

manusia secara maksimal oleh perusahaan untuk mencapai tujuan yang 

ditetapkan. 

Menurut Mutiara S. Panggabean 

Manajemen sumber daya manusia meliputi atas proses 

perencanaan, pengorganisasian, pimpinan serta pengendalian segala 

aktivitas yang masih berkaitan dengan analisa pekerjaan, evaluasi atas 

pekerjaan, pengadaan, pengembangan, promosi, kompensasi serta 

pemutusan hubungan kerja untuk mencapai tujuan yang diinginkan. 

Dari pengertian manajemen sumber daya manusia yang 

diungkapkan oleh M.S. Panggabean diatas, kegiatan dalam bidang sumber 

daya manusia bisa dilihat dari dua sisi, dari sudut pandang pekerjaan serta 

dari sudut pandang pekerja. 
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Dari Sudut pandang pekerjaan meliputi analisa dan evaluasi atas 

pekerjaan, dan dari sudut pandang pekerja terdiri dari aktivitas-aktivitas 

pengadaan tenaga kerja, penilaian atas prestasi kerja, pelatihan serta 

pengembangan pekerja, kompensasi, promosi dan pemutusan hubungan 

kerja. 

Manajemen sumber daya manusia merupakan suatu proses dalam 

perencaan untuk mengatur sumber daya manusia yang dimiliki supaya bisa 

dipergunakan dan dimanfaatkan secara baik sehingga memberikan kualitas 

dan nilai tambah bagi perusahaan. 

 

2.1.2. Pengertian Semangat Kerja 

Pengertian semangat adalah sikap individu untuk bekerja sama dengan 

disiplin dan rasa tanggug jawab terhadap kegiatannya. (Alfred R.L, 

2002)Semangat kerja juga diartikan sebagai suatu kegiatan dalam 

melaksanakan pekerjaan secara cepat dan lebih baik menyelesaikan suatu 

kegiatan.(Alex S. Nitisemito, 2006). Semangat kerja merupakan perasaan yang 

memungkinkan seseorang bekerja untuk menghasilkan yang lebih banyak dan 

lebih baik.(George D. Hasley, 2008). 

Semangat kerja juga merupakan suatu sikap individu atau kelompok 

terhadap kesukarelaannya untuk bekerjasama agar mencurahkan 

kemampuanya secara menyeluruh.(Pariata Westra, 2010). Dari beberapa 

pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa semangat kerja adalah kemauan 

dari setiap individu atau kelompok untuk saling bekerja sama dengan giat, 
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disiplin, dan penuh rasa tanggung jawab dalam melaksanakan tujuan yang 

telah ditetapkan. 

 

Unsur-unsur semangat kerja 

Semangat kerja dapat diukur melalui presensi pegawai di tempat kerja, 

tanggungjawabnya terhadap pekerjaan, disiplin kerja, kerja sama dengan 

pimpinan atau teman sejawat dalam organisasi serta tingkat produktivitas 

kerja. (Asas-asas manajemen.D. Hasley 2008). 

merupakan perasaan yang memungkinkan seseorang bekerja untuk 

menghasilkan yang lebih banyak dan lebih baik. (George D. Hasley, 

2008). 

Semangat kerja juga merupakan suatu sikap individu atau 

kelompok terhadap kesukarelaannya untuk bekerjasama agar mencurahkan 

kemampuanya secara menyeluruh.(Pariata Westra, 2010). Dari beberapa 

pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa semangat kerja adalah 

kemauan dari setiap individu atau kelompok untuk saling bekerja sama 

dengan giat, disiplin, dan penuh rasa tanggung jawab dalam melaksanakan 

tujuan yang telah ditetapkan. 

 

Unsur-unsur semangat kerja 

Semangat kerja dapat diukur melalui presensi pegawai di tempat 

kerja, tanggungjawabnya terhadap pekerjaan, disiplin kerja, kerja sama 

dengan pimpinan atau teman sejawat dalam organisasi serta tingkat 

produktivitas kerja. (Asas-asas manajemen.D. Hasley 2008). 
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Untuk memahami unsur-unsur semangat kerja berikut diuraikan 

penjelasan masing-masing unsur: 

 

1) Presensi 

 

Presensi merupakan kehadiran pegawai yang berkenaan dengan 

tugas dan kewajibannya.Pada umumnya instansi / lembaga selalu 

mengharapkan pegawainya untuk datang dan pulang tepat waktu, sehingga 

pekerjaan tidak tertunda. Ketidakhadiran seorang pegawai akan 

berpengaruh terhadap produktivitas kerja, sehingga instansi/ lembaga tidak 

bisa mancapai tujuan secara optimal. 

Presensi atau kehadiran karyawan dapat diukur melalui : 

a) Kehadiran pegawai di tempat kerja 

b) Ketepatan pegawai datang/pulang kerja 

c) Kehadiran pegawai apabila mendapat undangan untuk mengikuti 

kegiatan atau acara dalam instansi 

 

2) Disiplin Kerja 

 

Disiplin kerja merupakan ketaatan seseorang terhadap suatu 

peraturan yang berlaku dalam organisasi yang menggabungkan diri dalam 

organisasi itu atas dasar adanya kesadaram dan keinsafan, bukan karena 

adanya paksaan.(IG.Wursanto. 1985:67)by Sri Widayati 2011. 
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 Disiplin merupakan suatu kekuasaan yang berkembang 

dalam penyesuaian diri dengan sukarela kepada ketentuan-ketentuan, 

peraturan-peraturan dan nilai-nilai dari pekerja.(Moekijat, 1997 : 67) by 

Sri Widayati 2011. 

Dan pengertian-pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa 

disiplin merupakan kemauan dan kepatuhan untuk bertingkah laku sesuai 

dengan peraturan yang ada di instansi yang bersangkutan. 

Tingkat kedisiplinan kerja pegawai dapat diukur melalui : 

a) Kepatuhan pegawai terhadap peraturan dan tata tertib di instansi. 

b) Kepatuhan pegawai terhadap intruksi yang datang dari atasan. 

c) Bekerja sesuai dengan prosedur yang telah ditetapkan. 

d) Memakai pakaian seragam sesuai dengan ketentuan yang berlaku. 

e) Menggunakan dan memelihara peralatan 

 

3) Kerjasama 

 

Kerjasama merupakan tindakan konkret seseorang dengan orang 

lain (J.Winardi, 2013). Kerjasama juga diartikan sebagai suatu sikap dari 

individu maupun kelompok terhadap kesukarelaannya untuk bekerja sama 

agar dapat mencurahkan kemampuannya secara menyeluruh. (Pariata 

Westra, 2010). 

Keberhasilan atau kegagalan suatu organisasi tergantung pada 

orang-orang yang terlibat di dalamnya.Untuk itu penting adanya kerjasama 

yang baik diantara semua pihak dalam organisasi, baik dengan atasan, 

teman sejawat, maupun bawahan. 
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Untuk mengukur tingkat kerjasama digunakan kriteria sebagai 

berikut: 

 

a) Kesadaran pegawai untuk bekerjasama dengan atasan, teman 

sejawat, maupun bawahannya. 

b) Adanya kemauan untuk membantu teman yang mengalami 

kesulitan dalam melaksanakan pekerjaan. 

c) Adanya kemauan untuk memberi dan menerima kritik serta saran 

dari orang lain. 

d) Bagaimana tindakan seseorang apabila mengalami kesulitan dalam 

melaksanakan pekerjaannya. 

 

 

4) Tanggung jawab 

 

Tanggung jawab merupakan keharusan pada seseorang yang 

melaksanakan kegiatan selayaknya apa yang telah diwajibkan kepadanya. 

(Pariata Westra, 2010). 

Tanggung jawab juga merupakan kewajiban seseorang untuk 

melaksanakan segala sesuatu yang telah diwajibkan kepadanya, dan jika 

terjadi kesalahan yang disebabkan karena kelalaiannya, maka seseorang 

dapat dituntut atau dipersoalkan. 

 

 

 

Tingkat tanggung jawab seseorang dapat melalui: 

a)  Dapat dituntut atau dipersoalkan. 
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b) Kesanggupan dalam melaksanakan perintah dan kesanggupan dalam 

bekerja. 

c) Kemampuan menyelesaikan tugas dengan tepat dan benar. 

d) Melaksanakan tugas atau perintah yang diberikan dengan sebaik-

baiknya. 

d) Mempunyai kesadaran bahwa pekerjaan yang diberikan bukan hanya 

untuk kepentingan instansi, tetapi juga untuk kepentingan dirinya 

sendiri. 

 

5) Produktivitas Kerja 

Produktivitas adalah rasio antara produksi yang dapat dihasilkan 

dengan keseluruhan biaya yang telah dikeluarkan untuk keperluan produk 

itu.itu.  (Slamet Saksosno, 1988:133)by Sri Widayati 2011. 

Produktivitas juga diartikan sebagai efisiensi modal dan waktu 

yang digunakan untuk menghasilkan barang dan jasa (Ravianto, 1985:21) 

by Sri Widayati 2011.Dari pendapat tersebut, dapat disimpulkan bahwa 

produktivitas kerja adalah kemampuan seseorang untuk menghasilkan 

barang atau jasa dengan menggunakan berbagai sumber produksi sesuai 

dengan mutu dan jangka waktu yang telah ditentukan oleh perusahaan. 

Produktivitas kerja dipengaruhi oleh beberapa faktor yang 

berhubungan dengan tenaga kerja itu sendiri maupun faktor lain Seperti 

ketrampilan, disiplin, sikap dan mental, etika kerja, motivasi kerja, 
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kesehatan, penghasilan, jaminan social, lingkungan kerja, manajemen dan 

berprestasi. (Ravianto, 1985, 139) by Sri Widayati 2011. 

 

Tingkat produktivitas kerja pegawai dapat diukur melalui: 

a) Ketetapatan penggunaan waktu 

b) Out put/ hasil yang dicapai 

c. Faktor-faktor yang mempengaruhi semangat kerja 

 

Beberapa faktor yang mempengaruhi tinggi rendahnya semangat 

kerja antara lain: 

1) Hubungan yang harmonis antara pimpinan dengan bawahan 

2) Kepuasan para karyawannya terhadap tugas dan pekerjaannya. 

3) Terdapat suasana dan iklim kerja yang bersahabat dengan anggota lain 

dalam suatu organisasi. 

Adanya tingkat kepuasan ekonomi dan kepuasan material lainnya 

yang memadai sebagai imbalan yang dirasakan adil terhadap jerih 

payahnya.Adanya ketenangan jiwa, jaminan kepastian serta perlindungan 

terhadap segala sesuatu yang dapat membahayakan diri pribadi dan karir 

dalam pekerjaannya.Dari uraian di atas, dapat dikatakan bahwa untuk 

meningkatkan semangat kerja pegawai, selain memenuhi kebutuhan 

material, juga tidak kalah pentingnya memenuhi kebutuhan nonmaterial. 

Ada beberapa cara menurut (Alex S Nitisemito) untuk memberikan 

motivasi kepada karyawan dalam meningkatkan semangat kerja.  
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Langkah-langkah yang harus ditempuh antara lain adalah: 

a. Memberikan gaji yang cukup 

b. Memberikan kesempatan kepada karyawan untuk berkembang. 

c. Menempatkan karyawan pada posisi yang tepat. 

d. Menciptakan suasana santai. 

e. Memberikan insentif yang terarah. 

f. Memperhatikan kebutuhan rohani karyawan 

g. Menyertakan karyawan untuk diajak berunding. 

(Alex S Nitisemito, 1989:79)by Sri Widayati 2011 

 

2.1.3. Pengertian Komitmen Organisasi 

Menurut Robbins (2001) komitmen organisasi adalah suatu 

keadaan di mana seorang karyawan memihak pada suatu organisasi 

tertentu dan tujuan-tujuannya, serta berniat memelihara keanggotaan 

dalam organisasi itu.Pemihakan ini disebabkan adanya keterlibatan kerja 

yang tinggi pada pekerjaannya yang berarti sekaligus memihak terhadap 

organisasi yang mempekerjakannya.Mowday, Steers dan Porter dalam 

Sopiah (2008) mendefinisikan komitmen organisasi sebagai daya relatif 

dari keberpihakan dan keterlibatan seseorang terhadap suatu organisasi. 

Steers dan Porter (Sopiah 2008) menyatakan bahwa suatu bentuk 

komitmen yang muncul dalam diri karyawan tidak hanya bersifat loyalitas 

yang pasif, tetapi juga melibatkan hubungan yang aktif dengan organisasi 

yang memiliki tujuan memberikan segala usaha demi keberhasilan 
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organisasi yang bersangkutan. Hal inilah yang membedakan komitmen 

dengan attachment (keikatan/keterikatan).Attachment merupakan bentuk 

komitmen yang rendah, di mana individu dalam bergabung dan membantu 

organisasi sangat tergangung adanya imbalan (umpan balik) yang 

diterima.Keikatan menunjuk pada keanggotaan yang bersifat pasif. 

Dari definisi-definisi di atas, diketahui bahwa komitmen organisasi 

merupakan sikap tentang loyalitas karyawan kepada organisasi mereka, 

dan sebuah proses terus menerus berlanjut di mana partisipan organisasi 

mengungkapkan perhatian untuk organisasi dan kesuksesan yang 

berkelanjutan. 

Meyer, Allen dan Smith (Sopiah 2008) mengemukakan bahwa ada tiga 

komponen komitmen organisasi, yaitu : 

1. Affective commitment, berkaitan dengan emosional, identifikasi dan 

keterlibatan pegawai di dalam suatu organisasi. 

2. Continuance commitment, berarti komponen berdasarkan persepsi 

pegawai tentang kerugian yang akan dihadapinya jika ia 

meninggalkan organisasi.  

3. Normative commitment, merupakan perasaan-perasaan pegawai 

tentang kewajiban yang harus ia berikan kepada organisasi. 

 

Meyer dan Allen (Sopiah 2008) berpendapat bahwa setiap 

komponen memiliki dasar yang berbeda.Karyawan dengan komponen 

afektif tinggi, masih bergabung dengan organisasi karena keinginan untuk 
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tetap menjadi anggota organisasi.Sementara itu karyawan dengan 

komponen continuance tinggi, tetap bergabung dengan organisasi tersebut 

karena mereka membutuhkan organisasi.Karyawan yang memiliki 

komponen normatif yang tinggi, tetap menjadi anggota organisasi karena 

mereka harus melakukannya. 

Adanyarasa keterikatanpadasuatu falsafah dan 

satuankerjakemungkinan 

untukbertahandalamsatuankerjaakanlebihtinggiketimbangpegawaiyangtida

k 

mempunyairasaketerikatanpadasatuankerja.Shadur,KinzledanRodwell(199

9) memberi pengertian  bahwa pegawai  yang mempunyai komitmen 

terhadap satuan 

kerjamenunjukkankuatnyapengenalandanketerlibatanpegawaidalamsatuank

erja yang dinyatakan sebagai berikut “Organizational commitement was 

defined as the strength of an individual’s identification with and 

involvement in a particular organization”. 

Pegawai yang memiliki komitmen terhadap satuan kerja kemungkinan   

untuk  tetap bertahan  lebih  tinggi  dari  pada  pegawai  yang  tidak mempunyai 

komitmen. Oleh Husselid dan Day (1991:387) Agustina, (1997)Djati dan 

Khusaini (2003) dikatakan bahwa komitmen pegawai dapat mengurangi 

keinginan untuk melepaskan diri  dari  organisasi  atau  unit  kerja. Mereka  

cenderung  menunjukkan  keterlibatan yang tinggi  diwujudkan dalam bentuk 

sikap dan perilaku. Selain itu pegawai yang menunjukkan sikap komitmennya 
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akan merasa lebih senang dengan pekerjaan mereka, berkurangnya membuang-

buang waktu dalam bekerja dan berkurangnya kemungkinan meninggalkan 

lingkungan kerja (Robinson,  2008). 

Morrow (1983) Robinson, 2008) menyimpukan bahwa komitmen 

merupakan fungsi karakteristik personal dan fungsi- fungsi situasional 

yang berhubungan dengan lingkungan kerja. Karakteristik personal ini 

berupa usia, masa kerja, dan pendidikan sedangkan  faktor  situasional  

meliputi konflik peran dan iklim organisasi. 

Ada 

limapendekatanuntukmenggerakkankomitmenpegawaimenurutLee 

(1987)Djati dan Khusaini (2003)yaitu; 

1. Understanding employeework value 

2. Communication job performancestandard 

3. Linking performanceto reward 

4. Providing effectiveperformance evaluations 

5. Offering support for managers and supervisory 

 

Berdasarkan  kelima  pendekatan  tersebut  komitmen  akan  timbul  

apabila  ada pemahaman nilai kerja, mengkomunikasikan standar prestasi 

kerja dan menghubungkannya dengan reward dan memberikan dukungan 

kepada pimpinan atau atasan. 

Lebih lanjut untuk meningkatkan komitmen menurut Balfour dan 

Wechsler (1991Djati dan Khusaini (2003))dapat dilakukan dengan 
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meningkatkan atmosfir sosial satuan kerja dan pemahaman akan tujuan. 

Sedangkan menurut Robinson, Simourd dan Porporino (1999)Djati dan 

Khusaini (2003)hal-hal yangdapat mengefektifkan komitmen dilakukan 

semenjak sebelum dan awal prosedur sosialisasi pekerjaan hingga 

mempertahankan pemberian penghargaan.  

Ada dua motif yang mendasari seseorang untuk komitmen pada 

organisasi atau unit kerjanya(Reichers, 1985 Berg& Baron, 1997-

191)Djati dan Khusaini (2003), antaralain : 

1. Side– Best Orientation 

Side – Best Orientation ini memfokuskan pada akumulasi dari kerugian 

yang dialami atas segala sesuatu yangtelah diberikan oleh  individu 

pada organisasi apabila meninggalkan organisasi tersebut. Dasar 

pemikiran ini adalah bahwa meninggalkan organisasi akan merugikan, 

karena takut kehilangan hasil kerja kerasnyatidak dapat didapat di 

tempat lain. 

2. Goal – Congruence Orientation 

Memfokuskan padatingkat kesesuaian antara tujuan personal individu 

dan 

organisasisebagaihalyangmenentukankomitmenpadaorganisasi.Pendeka

tan ini dipopulerkan oleh Poterdan Asosiasinya, menyatakan bahwa 

komitmen karyawan pada organisasi dengan goal congruence 

orientation akan menghasilkan pegawai yangmemiliki : 

1. Penerimaan atas tujuan dan nilai-nilai organisasi 
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2. Keinginan untuk membantu organisasi dalam mencapai tujuan 

3. Hasrat untuk tetap menjadi anggotaorganisasi. 

 

Dari uraian tersebut dapat disimpulkan bahwa pengertian mengenai 

komitmen pada dasarnya menekankan bagaimana hubungan pegawai dan 

satuan kerja menimbulkan sikap yang dapat dipandang sebagai rasa 

keterikatan pada 

falsafahdansatuankerja.Dimanapegawaiakanmemegangteguhsepenuhhati 

dan berjanji melaksanakan tugas yang harus diemban secara taat asas, yang 

telah ditetapkan oleh sekelompok orang atau badan yang terikat dalam satu 

wadah kerjasamauntuk mencapai tujuan tertentu. 

Menurut Mowday, Porter, and Steers (1982) Truckenbrodt 

(2000,235) : Pendapat ini menunjukkan bahwa “komitmen organisasi 

adalah identifikasi dari kekuatan individu dalam hubungan dengan 

organisasi yang meliputi nilai-nilai dan tujuan orgnaisasi. Semakin kuat 

nilai-nilai organisasi yang dipertahankan karyawan dan semakin kuat 

keinginan karyawan untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan 

perusahaan juga menunjukkan adanya komitmen organisasi yang tinggi.” 

Menurut Ostroff (1992) dalam Truckenbrodt (2000, 235) : “Kuat 

lemahnya komitmen organisasi karyawan bisa dilihat dari kinerja 

organisasi keseluruhan, rendahnya tingkat turnover (keluar masuknya) 

karyawan dari perusahaan, dan tinggi rendahnya tingkat absensi kerja 

karyawan.” 



28 
 

 
 

Menurut Djati dan Khusaini (2003 : 31) bahwa “konsep tentang 

komitmen karyawan terhadap organisasi ini (disebut pula dengan 

komitmen kerja), yang mendapat perhatian dari manajer maupun ahli 

perilaku organisasi, berkembang dari studi awal mengenai loyalitas 

karyawan yang diharapkan ada pada setiap karyawan. Komitmen kerja 

atau komitmen organisasi merupakan suatu kondisi yang dirasakan oleh 

karyawanyang dpat menimbulkan perilaku positif yang kuat terhadap 

organisasi kerja yang dimilikinya.”Menurut Steers dan Porter (Djati dan 

Khusaini (2003). “suatu bentuk komitmen kerja yang muncul bukan hanya 

bersifat loyalitas yang pasif, tetapi juga melibatkan hubungan yang aktif 

dengan organisasi kerja yang memiliki tujuan memberikan segala usaha 

demi keberhasilan organisasi kerja yang bersangkutan.” 

Menurut Steers dan Porter (1983) Djati dan Khusaini (2003, 32) : 

“suatu bentuk komitmen kerja yang muncul bukan hanya bersifat loyalitas 

yang pasif, tetapi juga melibatkan hubungan yang aktif dengan organisasi 

kerja yang memiliki tujuan memberikan segala usaha demi keberhasilan 

organisasi kerja yang bersangkutan.” Pendapat ini menunjukkan bahwa 

komitmen organisasi karyawan sangat tergantung pada interaksi yang 

berkelanjugan antara perusahaan dan karyawan.Interaksi yang aktif 

sehingga karyawan merasa menjadi bagian yang tidak terpisahkan dari 

perusahaan menyebabkan komitmen organisasi karyawan pada perusahaan 

tinggi. 

Menurut Steers dan Porter (1983) Djati dan Khusaini (2003, 31) 
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menyatakan bahwa terdapat tiga karakteristik yang digunakan sebagai 

pedoman meningkatkan komitmen organisasi, yaitu : 

1. Adanya keyakinan yang kuat dan penerimaan tujuan serta nilai-

nilai yang dimiliki organisasi kerja  

2. Terdapatnya keinginan untuk mempertahankan diri agar tetap dapat 

menjadi anggota organisasi tersebut. 

3. Adanya kemauan untuk berusaha keras sebagai bagian dari 

organisasi kerja.  

Menurut Richard M. Steers (1985) Kuntjoro (2002;1) “Komitmen 

organisasi sebagai rasa identifikasi (kepercayaan terhadap nilai-nilai 

organisasi), keterlibatan (kesediaan untuk berusaha sebaik mungkin demi 

kepentingan organisasi) dan loyalitas (keinginan untuk tetap menjadi 

anggota organisasi yang bersangkutan) yang dinyatakan oleh seorang 

pegawai terhadap organisasinya. Komitmen organisasi merupakan kondisi 

dimana pegawai sangat tertarik terhadap tujuan, nilai-nilai, dan sasaran 

organisasinya.Komitmen terhadap organisasi artinya lebih dari sekedar 

keangotaan formal, karena meliputi sikap menyukai organisasi dan 

kesediaan untuk mengusahakan tingkat upaya yang tinggi bagi 

kepentingan organisasi demi pencapaian tujuan.”Berdasarkan definisi ini, 

dalam komitmen organisasi tercakup unsur loyalitas terhadap organisasi, 

keterlibatan dalam pekerjaan, dan identifikasi terhadap nilai-nilai dan 

tujuan organisasi. 

Menurut Mowday, et al (1982) Kuntjoro (2002,1) mendefinisikan 
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“komitmen organisasi sebagai kekuatan yang bersifat relatif dari individu 

dalam mengidentifikasikan keterlibatan dirinya kedalam bagian organisasi. 

Hal ini dapat ditandai dengan tiga hal, yaitu : penerimaan terhadap nilai-

nilai dan tujuan organisasi, kesiapan dan kesediaan untuk bersudaha 

dengan sungguh-sungguh atas nama organiasi, dan keinginan untuk 

mempertahankan keanggotaan did alam organisasi (menjadi bagian dari 

organisasi).” 

Pada intinya beberapa definisi komitmen organisasi dari beberapa 

ahli mempunyai penekanan yang hampir sama yaitu proses individu 

(pegawai) dalam mengidentifikasikan dirinya dengan nilai-nilai, aturan-

aturan, dan tujuan organisasi. Disamping itu, komitmen organisasi 

mengandung pengertian sebagai sesuatu hal yang lebih dari sekedar 

kesetiaan ang pasif terhadap organisasi, dengan kata lain komitmen 

organisasi menyiratkan hubungan pegawai dengan perusahaan atau 

organisasi secara aktif, karena karyawan yang menunjukkan komitmen 

tinggi memiliki keinginan untuk memberikan tenaga dan tanggung jawab 

yang lebih dalam menyokong kesejahteraan dan keberhasilan organisasi 

tempatnya bekerja. 

 

Pengukuran Komitmen Organisasi  

Menurut Dessler (2000) Djati dan Khusaini (2003,32) komitmen 

organisasi dapat didefinisikan sebagai kekuatan relatif identifikasi individu 

terhadap organisasinya, yang dapat dilihat paling tidak dengan 3 faktor, 
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yaitu :  

1. Kepercayaan dan penerimaan yang kuat atas tujuan dan nilai-nilai 

organisasi 

2. Kemauan untuk mengusahakan kepentingan organisasi  

3. Keinginan yang kuat untuk mempertahankan jadi anggota 

organisasi.  

Berdasarkan penjelasan di atas nampak bahwa komitmen 

organisasi bukan hanya kesetiaan pada organisasi, tetapi suatu proses yang 

berjalan dimana karyawan mengekspresikan kepedulian mereka terhadap 

organisasi dan prestasi kerja yang tinggi. Komitmen organisasi sebagai 

suatu sikap karyawan, bagaimanapun juga akan menentukan perilakunya 

sebagai perwujudan dari sikap. 

Menurut Djati dan Khusaini (2003, 32) “bahwa dengan komitmen 

organisasi yang tinggi maka karyawan memiliki keinginan untuk tetap 

mempertahankan  keanggotaannya dalam organisasi dan bersedia melakukan 

usaha yang tinggi bagi pencapaian tujuan organisasi.” Penjabaran dari konsep 

ini meliputi : kemauan karyawan, kesetiaan karyawan dan kebanggaan 

karyawan pada organisasi, sementara prestasi kerja karyawan dilihat dari 

kecakapan karyawan dalam bekerja.  

Menurut Chjerirington (1996) Khikmah (2005) Komitmen 

Organisasi sebagai nilai personal, yang kadang-kadang mengacu sebagai 

sikap loyal pada perusahaan.Robbins (2003) mengemukakan komitemen 
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organisasi merupakan salah satu sikap yang merefleksikan perasaan suka 

atau tidak suka terhadap organisasi tempet bekerja. 

 Komitmen organisasi ialah sikap karyawan yang tertarik 

dengan tujuan, nilai dan sasaran organisasi yang ditunjukkan dengan 

adanya penerimaan individu atas nilai dan tujuan organisasi serta memiliki 

keinginan untuk berafiliansi dengan organisasi dan kesediaan bekarja 

keras untuk organisasi sehingga membuat individu betah dan tetap ingin 

bertahan di organisasi tersebut demi tercapainya tujuan dan kelangsungan 

organisasi. 

 Meyer dan Allen (1993)Khikmah (2005) mengemukakan tiga 

komponen tentang komitmen organisasi : 

1. Affective Commitment, terjadi apabila karyawan ingin menjadi 

bagian dari organisasi karena adanya ikatan emasional 

(emotional attachment) atau merasa mempunyai nilai sama 

dengan organisasi. 

2. Continuance Commitment, yaitu kemauan individu untuk tetap 

bertahan dalam organisasi karena tidak menemukan pekerjaan 

lain atau karena reward ekonomi tertentu. 

3. Normative Commitment, timbul dari nilai-nilai karyawan. 

Karyawan bertahan menjadi anggota organisasi karena ada 

kesadaran bahwa berkomitmen terhadap organisasi merupakan 

hal yang memang seharusnya dilakukan 
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2.1.4. Pengertian Kualitas Pelayanan 

 Dengan kemajuan teknologi akan mengakibatkan 

persainganyang sangat ketat untuk memperoleh dan mempertahankan 

pelanggan. Kualitaspelayanan menjadi suatu keharusan yang harus dilakukan 

perusahaan supayamampu bertahan dan tetap mendapat kepercayaan 

pelanggan.Pola konsumsi dangaya hidup pelanggan menuntut perusahaan 

mampu memberikan pelayanan yang berkualitas. Keberhasilan perusahaan 

dalam memberikan pelayanan yangberkualitas dapat ditentukan dengan 

pendekatan service quality yang telahdikembangkan oleh Parasuraman, 

Berry dan Zenthaml (Lupiyoadi,2006:181). 

Service Quality adalah seberapa jauh perbedaan antara harapan 

dankenyataan para pelanggan atas layanan yang mereka terima.Service 

Quality dapatdiketahui dengan cara membandingkan persepsi pelanggan atas 

layanan yangbenar-benar mereka terima dengan layanan sesungguhnya yang 

mereka harapkan.Kualitas pelayanan menjadi hal utama yang diperhatikan 

serius oleh perusahaan,yang melibatkan seluruh sumber daya yang dimiliki 

perusahaan. 

Definisi mutu jasa berpusat pada pemenuhan kebutuhan dan 

keinginanpelanggan serta ketepatan penyampaian untuk mengimbangi 

harapan pelanggan.Menurut Wyckof (Wisnalmawati, 2005:155) kualitas 

jasa adalah tingkatkeunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas 

tingkat keunggulan untukmemenuhi keinginan pelanggan.Apabila jasa 

yang diterima sesuai dengan yangdiharapkan, maka kualitas jasa 

dipersepsikan baik dan memuaskan.Jika jasa yangditerima melampaui 
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harapan pelanggan, maka kualitas jasa dipersepsikan ideal.Sebaliknya jika 

jasa yang diterima lebih rendah dari pada yang diharapkan, makakualitas 

jasa dianggap buruk (Tjiptono, 2005:121). 

Mengacu pada pengertian kualitas layanan tersebut maka 

konsepkualitas layanan adalah suatu daya tanggap dan realitas dari jasa yang 

diberikanperusahaan.Kualitas pelayanan harus dimulai dari kebutuhan 

pelanggan danberakhir pada persepsi pelanggan (Kotler, 

1997)Wisnalmawati(2005:156).Hal ini berarti bahwa kualitas yang baik 

bukanlah berdasarkanpersepsi penyediaan jasa, melainkan berdasarkan 

persepsi pelanggan. 

Kualitas layanan mengacu pada penilaian-penilaian pelanggan 

tentanginti pelayanan, yaitu si pemberi pelayanan itu sendiri atau keseluruhan 

organisasipelayanan, sebagian besar masyarakat sekarang mulai 

menampakkan tuntutanterhadap pelayanan prima, mereka bukan lagi sekedar 

membutuhkan produk yangbermutu tetapi mereka lebih senang menikmati 

kenyamanan pelayanan(Roesanto, 2000) Nanang Tasunar (2006:44).Oleh 

karena itu dalammerumuskan strategi dan program pelayanan, organisasi 

harus berorientasi padakepentingan pelanggan dan sangat memperhatikan 

dimensi kualitasnya (Suratnodan Purnama, 2004:74). 

 

2.2. Penelitian Terdahulu 

Hasil penelitian yang telah dilakukan oleh Anita Rahayu, SH 

(tahun 2005)dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Semangat 

Kerja Pegawai Terhadap Kepuasan Masyarakat yang di layani Pada 
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Kantor Kecamatan Rembang Kabupaten Rembang”.Populasi dalam 

penelitian ini adalah masyarakat yang datang ke Kantor Kecamatan 

Rembang Kabupaten Rembang untuk mendapatkan pelayanan.Besar 

sampel yang diambil adalah 50 orang.Ada tiga variabel yang dikaji, yaitu 

Kualitas pelayanan, Semangat Kerja Pegawai dan Kepuasan 

Masyarakat.Alat pengumpulan data yang digunakan adalah angket adan 

dokumentasi.Metode analisis yang dipergunakan yaitu analisis linier 

berganda dengan menggunakan SPSS. 

Hasil penelitian membuktikan bahwa nilai F test adalah 3.289 > 

3.190. Dengan demikian hipotesa yang  menyatakan bahwa ada pengaruh 

antara variabel kualitas pelayanan dan semangat kerja pegawai secara 

bersama-sama terhadap kepuasan masyarakat dapat diterima. Adapun 

besarnya koefisien determinasi variabel secara simultan (R
2
) diperoleh 

63,8%, sedangkan sisanya sebesar 36,2% yang merupakan pengaruh dari 

factor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

Penelitian kedua dilakukan oleh Muhammad Rizki Nur 

Kurniawan (2011)dengan judul: “Pengaruh Komitmen Organisasi, 

Budaya Organisasi dan Kepuasam Kerja Terhadap Kinerja Organisasi 

Publik (Studi pada Pemerintah Daerah Kabupaten Demak) 

Penelitian ketiga dilakukan oleh Nimas Ayu Ritmarati (2005) 

dengan judul: “Pengaruh Kompetensi, Lingkungan Kerja Terhadap 

Kualitas Pelayanan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Magelang.Populasi 

dalam penelitian ini adalah masyarakat yang meiminta pelayanan, 
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kemudian diambil sampel sejumlah 100 orang.Teknik yang data 

menggunakan analisis deskriptif presentasi, asumsi klasik dan analisis 

regresi linear berganda dengan bantuan program SPSS. Uji Persamaan 

regresi dilihat dari uji Fhitung= 25,578 dengan probalitas sebesar 0,000 

<0,05 sehingga diperoleh hasil analisis regresi linear berganda dengan 

persamaan Y= 0,841 + 0,345X1+0,295X2+0,394X3. Besarnya pengaruh 

secara simultan antara kompetensi, lingkungan kerja fisik dan semangat 

kerja terhadap kualitas pelayanan yaitu sebesar 44,4%. Sedangkan 

pengaruh secara parsial atau sendiri-sendiri untuk kompetensi yaitu 

sebesar 7,56% , lingkungan kerja fisik sebesar 4,33%, dan semangat kerja 

sebesar 9,18%.  

 

2.3. Kerangka pemikiran 

Variabel semangat kerja adalah melakukan pekerjaan secara lebih 

giat sehingga dengan demikian pekerjaan akan diharapkan lebih cepat dan 

lebih baik, jika seorang pegawai mempunyai moral kerja yang tinggi, 

maka akan mempunyai kesediaan perasaan untuk melakukan pekerjaan 

dengan lebih cepat dan semangat untuk mencapai hasil yang lebih baik. 

Varibael yang lain dapat mempengaruhi kepuasan masyarakat adalah 

kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh pegawai akan 

mempengaruhi sikap dari masyarakat yang dilayaninya. Sikap tersebut 

terwujud dalam puas atau ketidak puasan masyarakat terhadap pelayanan 

pegawai. Apabila kualitas pelayanan yang diberikan sangat buruk, maka 
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masyarakat  akan merasa sangat tidak puas, sebaliknya jika kualitas 

pelayanan yang diberikan sangat baik, maka masyarakat akan merasa 

sangat puas.  

Untuk mengukur secara operasional pengaruh antara semangat 

kerja dan kualitas pelayanan kerja pegawai terhadap kepuasan masyarakat 

dapat dipergunakan indikator-indikator :  

 

Tabel 2.1. Indikator Variabel Independen & Variabel Dependen 

 

Se 

 

 

Teori : Kotler (1997 : 116) 

 

Teori : Kotler (Tjiptono, 2004 : 147) 
 
 

 

 
 

Teori : Lincoln ( Bashaw (1994) 

Berdasarkan gambar tersebut di atas dapat dijelaskan bahwa 

tingkat kedisiplinan, kerjasama, kepatuhan dan kecekatan pegawai yang 

merupakan dimensi dari semangat kerja pegawai dapat mempengaruhi 

tanggapan masyarakat.  

Semangat Kerja Pegawai 

Diukur dari indikator : 
- Tingkat kedisiplinan 
- Kerjasama 
- Kepatuhan 
- Kecekatan 

Komitmen Organisasi  

Diukur dari indikator : 
- Kemauan Pegawai 
- Kesetiaan Pegawai 
- Kebanggan Pegawai pada 

Organisasi 

Kualitas Pelayanan 

Diukur dari indikator : 
- Keandalan pegawai 
- Ketanggapan pegawai 
- Keyakinan pegawai 
- Empati pegawai 
- Berwujud 
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Demikian pula halnya dengan Komitmen Organisasi, Lincoln 

(dalam Bashaw & Grant, 1994) memberikan pendapat mengenai 

komitmen organisasional yang mencakup kebanggaan anggota, 

kesetiaan anggota, dan kemauan anggota pada organisasi.  

Dengan demikian antara semangat kerja dan komitmen organisasi 

pada kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Bogor 

berpengaruh terhadap Kualitas Pelayanan. 

 

2.4. Hipotesis 

 Dalam penelitian ini perlu diberikan hipotesis dimana 

hipotesis ini merupakan   dugaan yang mungkin benar atau salah. 

Hipotesis menurut Arikunto (1998 : 183) adalah pernyataan mengenai 

suatu hal yang harus diteliti kebenanrannya. Dengan demikian hipotesis 

merupakan anggapan sementara yang bersifat sebagai pedoman untuk 

mempermudah jalannya penelitian. Adapun hipotesis dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut : 

Ha1 :  Diduga ada pengaruh yang positif dan signifikan antara 

semangatkerja pegawai terhadap kualitas pelayanan pegawai di 

DinasKependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Bogor. 

Ha2 :  Diduga ada pengaruh yang positif dan signifikan antara komitmen 

organisasi terhadap kualitas pelayanan pegawai di DinasKependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kabupaten Bogor. 
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Ha3 :  Diduga ada pengaruh yang positif dan signifikan antara semangat          

kerja pegawai dan komitmen organisasi secara bersama-sama 

terhadapkualitas pelayanan pegawai di DinasKependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Bogor. 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

3.1. Metode Penelitian 

3.1.1. Tempat dan Waktu Penelitian 

Tempat penelitian di kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Bogor. 

 

 

No. WaktuPenelitian Keterangan 

1 Pembuatan Proposal Skripsi AwalDesember 2017 

2 Bimbingan Proposal Skripsi 

Desember 2017 

sdJanuari 2018 

3 Ujian Proposal Pebruari  2018 

4 PenyebaranKuesioner 

Desember 2017 – Januari 

2018 

5 Analisis Data  Januari – Pebruari 2018 

6 BimbinganSkripsi BAB I sd BAB V 

Pebruari 2018 sdMaret 

2018 

7 Acc. UjianSkripsi Maret 2018 

8 UjianSkripsi Maret 2018 
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3.2. Disain Penelitian 

Desain penelitian adalah suatu strategi untuk mencapai tujuan 

penelitian yang telah ditetapkan dan berperan sebagai pedoman atau 

penuntun peneliti pada seluruh proses penelitian (Nursalam, 2003 : 81). 

Hal senada juga dinyatakan oleh Sarwono. Menurut Sarwono 

(2006) desain penelitian bagaikan sebuah peta jalan bagi peneliti yang 

menuntun serta menentukan arah berlangsungnya proses penelitian secara 

benar dan tepat sesuai dengan tujuan yang telah ditetapkan, tanpa desain 

yang benar seorang peneliti tidak akan dapat melakukan penelitian dengan 

baik karena yang bersangkutan tidak mempunyai pedoman arah yang jelas. 

DesainPenelitianSukardi, 

membahasrancangan penelitianberdasarkandefinisisecaraluasdansempit. 

Secaraluas, desainpenelitianadalahsemua proses yang 

diperlukandalamperencanaandanpelaksanaanpenelitian. 

Dalamkonteksinikomponendesaindapatmencakupsemuastrukturpenelitian 

yang diawalisejakditemukannya ide 

sampaidiperolehhasilpenelitian(Sukardi, 2004 : 183). 

Sedang dalam arti sempit, rancangan penelitian adalah 

penggambaran secara jelas tentang hubungan antara variabel, 

pengumpulan data, dan analisis data, sehingga dengan desain yang baik, 

peneliti maupun orang lain yang berkepentingan mempunyai gambaran 

tentang bagaimana keterkaitan antar variabel, bagaimana mengukurnya, 

dst. (Sukardi, 2004 : 184). 
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Berdasarkan permasalahan dan tujuan penelitian maka peneliti 

berusaha untuk mendapatkan informasi yang lengkap dan mendalam 

mengenai pengaruh semangat kerja pegawai dan komitmenorganisasi 

terhadap kualitaspelayananpegawai di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Bogor, maka peneliti mencoba menggunakan 

pendekatan kuantitatif. 

Menurut (Sumarsono, 2004 : 67) menyebutkan “Kuantitatif adalah 

nilai perubahan yang dinyatakan dengan angka-angka”.  

 

Dalampenelitianini, makadapatdigambarkanDisain 

penelitiansebagaiberikut : 

Tabel 3.1 RancanganGambar 

 

    H1 

     

 

 

    H2          H3 

     

 

 

3.3. Variabel Penelitian  

Variabel Penelitian adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari 

orang, obyek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang 

SemangatKer

ja (Variabel 

X1) 

 

( 

( 

KomitmenOr

ganisasi 

(Variabel X2) 

KualitasPelay

ananPegawai 

(Variabel Y) 
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ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulannya (Sugiyono, 2012:61) 

Pada penelitian ini telah ditentukan dua variabel yaitu : 

1. Variabel bebas atau variabel independen, menurut (Sugiyono, 2011:61) 

”Variabel bebas adalah merupakan variabel yang mempengaruhi atau 

yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen 

(terikat). Dalam Penelitian ini sebagai variabel bebas atau variabel 

independen adalah : Variabel 

X1adalahSemangatKerjadanVariebelX2adalahKomitmenOrganisasi. 

2. Variabel terikat atau variabel dependen, menurut (sugiyono, 2011:61) 

”Variabel terikat atau variabel dependen merupakan variabel yang 

dipengaruhi atau menjadi akibat karena adanya variabel bebas. Dalam 

penelitian ini sebagai variabel terikat atau variabel dependen adalah : 

Variabel Y adalah Kualitas Pelayanan. 

 

Variabel X1=  Semangat Kerja 

 Semangat Kerja adalahmerupakan sikap mental individu 

atau kelompok yang terdapat dalam suatu organisasi yang menunjukkan 

rasa kegairahan didalam melaksanakan tugas-tugas atau pekerjaan dan 

mendorong mereka untuk bekerja secara lebih baik dan lebih produktif. 

(Buchari Zainun, 1984 : 89) 
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Variabel X2=  KomitmenOrganisasi 

MenurutLuthans (2006) mengatakan sebagai sikap, komitmen 

organisasipaling sering didefenisikan sebagai berikut:  

1. Keinginan kuat untuk tetap sebagai anggota organisasi tertentu  

2. Keinginan untuk berusaha keras sesuai keinginan organisasi  

3. Keyakinan tertentu, dan penerimaan nilai dan tujuan organisasi. 

 

Variabel Y =  KualitasPelayanan 

Kualitaslayananmengacupadapenilaian-

penilaianpelanggantentangintipelayanan, 

yaitusipemberipelayananitusendiriataukeseluruhanorganisasipelayanan, 

sebagianbesarmasyarakatsekarangmulaimenampakkantuntutanterhadappelaya

nan prima, merekabukanlagisekedarmembutuhkanproduk 

yangbermututetapimerekalebihsenangmenikmatikenyamananpelayanan(Roes

anto, 2000) dalamNanangTasunar (2006:44). 

 

3.4. Indikator Variabel Penelitian 

3.4.1. Indikator Variabel Semangat Kerja 

   

Variabel 

 

Indikator 

 

ButirPertanyaan 

Semangatkerja  (X1) 

MenurutTeoriKotler 

(1994:116) 

 

Tingkat 

Kedisiplinan. 

 

 

- Bekerjasesuaidenganprosedur yang telahditetapkan. 

- Memakaipakaianseragamsesuaidenganketentuan yang berlaku. 

- Menggunakandanmemeliharaperalatan. 

 

 

- Kesadaranpegawaiuntukbekerjasamadenganatasan, 

temansejawat, maupunbawahannya 
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Kerjasama 

 

 

 

 

 

 

Kepatuhan 

 

 

 

 

 

Kecekatan 

- Adanyakemauanuntukmembantuteman yang 

mengalamikesulitandalammelaksanakanpekerjaan. 

- Adanyakemauanuntukmemberidanmenerimakritikserta saran 

dari orang lain. 

 

- Kepatuhanpegawaiterhadapperaturandantatatertib di instansi. 

- Kepatuhanpegawaiterhadapinstruksi yang datangdariatasan.  

- Kepatuhanuntukbertingkahlakusesuaidenganperaturan yang ada 

di instansi. 

 

- Kemampuanuntukmenyelesaikantugasdengantepatdanbenar. 

- Melaksanakantugasatauperintah yang diberikandengansebaik-

baiknya. 

- Mempunyaikesadaranbahwapekerjaan yang 

diberikanbukanhanyauntukkepentinganinstansi, 

tetapijugauntukkepentingandirinyasendiri. 

 

 

 

 

 

 

3.4.2. IndikatorVariabelKomitmenOrganisasi 

 

Variabel 

 

Indikator 

 

ButirPertanyaan 
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Komitmeno

rganisasi  

(X2) 

MenurutTeo

ri Lincoln 

(Bashaw 

(1994) 

 

Kemauanpe

gawai 

 

 

 

 

Kesetiaanpe

gawai 

 

 

 

 

 

Kebanggaan

pegawai 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- Kemauan yang 

kuatuntukmenjadianggotaorganisasi. 

- Kemauanusaha yang tinggiuntukorganisasi. 

- Meyakinidanmenerimanilai-

nilaidantujuanorganisasi 

 

 

- Sayasenangsekalimenghabiskansisakarirsay

a di organisasi. 

- Sangatberatbagisayauntukmeninggalkanorg

anisasiini. 

- Sayamerasatidakmemilikikewajibanuntukm

eninggalkanatasansayasaatini. 

 

 

- Sayamerasabahwanilai-nilai yang 

sayaanutmiripdengannilai-nilai yang ada di 

organisasi. 

- Sayamerasabanggaapabilaberkatapada 

orang 

lainbahwasayamenjadibagiandariorganisasi.  

- Sayahanyadapatbekerjadenganbaikdiorgani

sasi lain 

asalkantipepekerjaannyasamadengantipepe

kerjaan yang ada di organisasiini. 

- Organisasiinibenar-

benarmemberikaninspirasi yang 

terbaikbagidirisayadalammencapaiprestasik

erja. 
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3.4.3. IndikatorVariabelKualitasPelayananPegawai 

 

Variabel 

 

Indikator 

 

ButirPertanyaan 

Kualitaspela

yanan (Y) 

MenurutTeor

iKotler 

(Tjiptono, 

2004:147) 

 

Keandalanpeg

awai 

 

 

 

 

 

 

Ketanggapanp

egawai 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keyakinanpeg

awai 

 

 

 

 

- Kecermatanpetugasdalammelayanipelan

ggan. 

- Memilikistandarpelayanan yang jelas. 

- Kemampuanpetugasdalammenggunakan

alatbantudalam proses pelayanan. 

- Keahlianpetugasdalammenggunakanalat

bantu proses pelayanan. 

 

 

- Meresponsetiappelanggan yang 

mendapatkanpelayanan. 

- Petugasmelakukanpelayanandengancepa

t. 

- Petugasmelakukanpelayanandengantepat

. 

- Petugasmelakukanpelayanandengancerm

at. 

- Semuakeluhanpelanggandiresponolehpet

ugas. 

 

 

- Petugasmemberikankeyakinanlegalitaspe

layanan. 

- Petugasmemberikaninformasikepastianbi

ayadalampelayanan. 

- Petugasmemberikankepastiantepatwaktu

dalampelayanan. 

 

 

- Mendahulukankepentinganpelanggan. 

- Petugasmelayanidengansikapramah. 

- Petugasmelayanidengansikapsopansantu

n. 

- Petugasmelayanidengantidakdiskriminati

f  (membeda-bedakan) 

- Petugasmalayanidanmenghargaisetiappel

anggan. 

 

- Penampilanpetugasdalammelayanipelang

gan. 
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Empaty 

 

 

 

 

 

Berwujud 

- Kenyamanantempatmelakukanpelayanan 

- Kemudahandalam proses pelayanan. 

- Kemudahanaksespelangganetiadalamper

mohonanpelayanan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.5.Instrumen Penelitian 
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Instrumen penelitiannya yaitu dengan angket/ kuesioner yang 

sifatnya tertutup. Dikatakan tertutup karena kuesioner tersebut sudah 

disediakan jawabannya yaitu pemilihan dari nilai 1-5. 

1            5  

  Tidak Setuju                                                             Sangat Setuju 

3.6. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang digunakan pada penelitian ini 

adalah sebagai berikut  : 

1) TeknikAngket 

Sering pula metodeangketdisebut pula 

sebagaiteknikkuesionerataudalamBahasaInggrisdisebutquestionnaire 

(daftarpertanyaan).Metodeangketmerupakanserangkaianataudaftarpert

anyaan yang disusunsecarasistematis, 

kemudiandikirimuntukdiisiolehresponden. 

2) Teknik Dokumentasi yaitu teknik pengumpulan data melalui bahan-

bahan tertulis. Dalam penelitian ini terutama berasal dari dokumen dan 

arsip serta laporan yang ada pada kantor Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Bogor. 

 

 

 

3.7.  Skala Pengukuran 
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Pengukuran merupakan suatu proses hal mana suatu angka atau simbol 

dilekatkan pada karakteristik atau properti suatu stimuli sesuai dengan aturan 

atau prosedur yang telah ditetapkan. (Imam Ghozali : 2005 ; 3). Dalam 

penelitian ini menggunakan  Skala Ordinal yaitu Skala ordinal tidak hanya 

mengkategorikan variabel kedalam kelompok, tetapi juga melakukan ranking 

terhadap kategori.(Imam Ghozali : 2005 ; 4). 

Sedangkan skala untuk instrumen menggunakan skala Likert karena 

penelitian ini merupakan penelitian sikap atau persepsi seseorang terhadap 

suatu objek.Skala pengukuran dalam penelitian ini adalah dengan skala ordinal 

yaitu suatu skala dengan pengurutan dari yang terendah sampai yang teratas 

atau sebaliknya. Sedangkan skala untuk instrumen penelitiannya dengan Skala 

Likert.  Tabel 3.2.SkalaInstrumen 

 

     

 

 

 Pilihan Jawaban responden terhadap item pertanyaan berupa: 

1. Sangat Tidak Setuju 

2. Tidak Setuju 

3. Netral 

4. Setuju 

5. Sangat Setuju 

3.8. Populasi dan Teknik Pengambilan Sampel 

Interval Nilai: 

1 – 1,8 

1,81 – 2,6 

2,61 – 3,4 

3,41 – 4,2 

4,21 – 5,0  

KriteriaPenilaian : 

SangatBuruk 

Buruk 

Sedang 

Baik 

SangatBaik 
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3.8.1. Populasi 

 MenurutSugiyonoPopulasiadalahwilayahgeneralisasi yang terdiriatas, 

obyekatausubjek yang mempunyaikuantitas&karakteristiktertentu yang 

ditetapkanolehpenelitiuntukdipelajaridankemudianditarikkesimpulannya.Jadi 

populasi bukan hanya orang tetapi juga benda-benda alam yang lain. Populasi 

juga bukan sekedar jumlah yang ada pada obyek atau subyek yang dipelajari, 

tetapi meliputi seluruh karakteristikatausifat yang dimiliki oleh obyek atau 

subyek. Populasi pada penelitian ini adalah pegawai pada Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Bogor sebanyak 100 orang 

pegawaitetap yang berstatus PNS. 

 

  

3.8.2. TeknikPengambilanSampel 

 SampelmenurutSuharsimiArikunto 

(2002:109)adalahsebagaiberikut"Sampeladalahsebagianatauwakilpopulasi yang 

diteliti". 

 Teknikpengambilansampeldengantekniksensusyaitumengambilsampelberda

sarkanjumlahpopulasi pegawai yang 

ada.Dalampenelitianinidigunakansampelsebanyak 98 orang pegawai (1 orang 

pimpinandan 1 orang penelititidakdijadikansampel. 
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3.9. Uji Instrumen 

3.9.1. Uji Validitas 

Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat kevalidan 

atau kesahihan suatu instrumen. Suatu instrumen yang valid atau sahih 

mempunyai validitas tinggi. Sebaliknya instrumen yang kurang valid berarti 

memiliki validitas rendah (Suharsimi Arikunto, 2008). Sebuah instrumen 

dikatakan valid apabila mampu mengukur apa yang diinginkan. Setiap 

konstruk dikatakan valid dan dapat diterima, apabila memiliki skor faktor 

loading ≥  0,4 (Heir et al, 1998). Hal ini juga bisa berpedoman pada nilai 

rhitung> r Product Moment (Suliyanto, 2007). 

 

3.9.2. Uji Reliabilitas 

Reliabilitas sebenarnya adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang 

merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan 

reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah 

konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. 

Pada penelitian ini menggunakan metode One shot atau pengukuran sekali 

saja : Disini pengukurannya hanya sekali dan kemudian hasilnya dibandingkan 

dengan pertanyaan lain atau mengukur korelasi antar jawaban pertanyaan. 

SPSS memberikan fasilitas untuk mengukur reliabilitas dengan uji statistik 

Cronbach Alpa (α).Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika 

memberikan nilai CronbachAlpa> 0,60 (Nunnally, 1967) dalam Imam Ghozali, 

2005: 41-42.Metode yang  digunakan adalah dengan metode   Koefisien  Alpha 
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(ά) Cronbach (1951 dalam Saifuddin Azwar, 2003: 75). Pengujian ini dengan 

mengelompokkan  skor-skor  jumlah kuesioner yang ada dan dimasukkan ke 

Reliability Analysis. Suatu butir pertanyaan apabila dikatakan reliabel apabila 

nilai yang diperoleh sama atau lebih besar dari 0,500 yang berarti bahwa 50% 

skor tes tersebut hanya menampakkan variasi eror (Masrun, 2002: 38). 

  

3.10. Uji Model Regresi 

3.10.1. Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, 

variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Seperti 

diketahui bahwa uji t dan F mengasumsikan bahwa nilai residual mengikuti 

distribusi normal. Kalau asumsi ini dilanggar maka uji statistik menjadi tidak 

valid untuk jumlah sampel kecil. Ada dua cara untuk mendeteksi apakah 

residual berdistribusi normal atau tidak yaitu dengan analisis grafik dan uji 

statistik. 

Uji normalitas data variabel penelitian merupakan langkah awal yang harus 

dilakukan untuk setiap analisis multivariate, khususnya yang mempunyai 

tujuan inferensi (Imam Ghozali, 2005: 27). Uji normalitas dilakukan dengan uji 

statistik Kolmogorof-Smirnov. Data yang memenuhi uji normalitas adalah data 

yang memiliki nilai probabilitas Kolmogorof-Smirnov lebih besar dari pada uji 

penelitian (Sig. > 0,05) (Imam Ghozali, 2005: 30-31). 
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3.11. Metode Analisis Data 

Metode analisis data yaitu dengan menganalisis data dengan analisis kualitatif 

yaitu mendeksripsikan variabel-variabel bebas dan variabel terikat. 

Kemudiandianalisissecarakuantitatifdenganstatisticdibantu Program SPSS 

(Statistical Package for Social Sciences) versi 16.Hasilanalisisnyaberupa: 

a. AnalisisKoefisienDeterminasiBerganda (R
2
) 

yaituuntukmengetahuihubunganantaraduaataulebihvariabelbebasdenganva

riableterikat.  

b. AnalisisKoefisienDeterminasiParsial (r
2
) 

yaituuntukmengetahuipengaruhsecaraprosentaseantarasatuvariablebebasde

nganvariableterikat.  

c. Analisaregresiuntukmelakukanperamalanbesarnyanilaiterikat (Y)   

bilanilaivariablebebas (X) variablebebastelah 

diketahuiatausebaliknyauntukmengetahuipengaruhvariablebebas (X) 

bilavariableterikat (Y) telahdiketahui. 

Adapunrumusregresi linier berganda yang 

digunakandalampenelitianiniadalah:  

Y  =  a  +  b1X1  +  b2X2  +  e 

Keterangan: 

Y = Skor responden dari Y (variabel nilai Y/variabel terikat) 

a = Nilai Konstan variabel Y 

b = Koefisien arah regresi 

X = Variabel nilai X (variabel nilai X/variabel bebas) 
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Ujiregresiyaitusuatupengujianuntukmengetahuitingkat 

signifikansi.Padapenelitianinidilakukanujiregresisecaraparsialdenganuji t 

danujiregresisecarasimultandenganuji F yaitu: 

(a)  UjiSignifikan Parameter Individual (UjiStatistik t) 

Ujistatistik t 

padadasarnyamenunjukkanseberapajauhpengaruhsatuvariablepenjelas/ 

independensecara individual 

dalammenerangkanvariasivariabledependen..Hipotesisnol (H0) yang 

hendakdiujiadalahapakahsuatu parameter (bi) samadengannolatau : 

    H0 : bi = 0 

Artinyaapakahsuatuvariableindependenbukanmerupakanpenjelas 

yangsignifikanterhadapvariabledependen.Hipotesis alternatif (HA) 

parameter suatu variabel tidak sama dengan nol atau : 

HA : bi ≠ 0 

 (b)  Uji Signifikansi Simultan (Uji Statistik F) 

Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel 

independen atau bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai 

pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel dependen/terikat. 

Hipotesis Nol (Ho) yang hendak diuji adalah apakah semua parameter 

dalam model sama dengan nol atau : 

Ho : b1 = b2 = ………. = bk = 0 

Dalam penelitian ini perlu diberikan hipotesis dimana hipotesis ini 

merupakan   dugaan yang mungkin benar atau salah. Hipotesis menurut 
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Arikunto (1998 : 183)adalah pernyataan mengenai suatu hal yang harus diteliti 

kebenanrannya. Dengan demikian hipotesis merupakan anggapan sementara 

yang bersifat sebagai pedoman untuk mempermudah jalannya penelitian. 

Adapun hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

Ha1 :  Diduga ada pengaruh yang positif dan signifikan antara semangat          

kerja pegawai terhadap kualitaspelayananpegawai di Dinas

 KependudukandanPencatatanSipilKabupaten Bogor. 

Ha2 :  Diduga ada pengaruh yang positif dan signifikan antara 

komitmenorganisasi terhadapkualitaspelayananpegawai di 

DinasKependudukandanPencatatanSipilKabupaten Bogor. 

Ha3 :  Diduga ada pengaruh yang positif dan signifikan antara semangat  kerja 

pegawai dan komitmenorganisasi secara bersama-sama terhadap 

kualitaspelayananpegawai di 

DinasKependudukandanPencatatanSipilKabupaten Bogor. 
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