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FAKTOR-FAKTOR KOMPETENSI, KOMUNIKAS] DAN SARANA
SERTA PENGARUHNYA TERHADATD PELAYANAN PRIMA
PEGAWAI DI KECAMATAN CILEGON KOTA CILEGON

el
Dra, ¥uli Triastuti, M.M.
Dirs, Jayadi, MM,

ABSTRAK

Dalam  penelitian ini bertujuan periami untuk  menganalisis  pengarah Kompetensi,
Komuitinst dan Sarena secarn simulion ferhadap Pelayanan Prima Pegmai dil Kecanatan Cilegoi
bobe Cilegon. Yang kedwa  wntuk menganalisis pengarult Kowpelens: terhadap Felayanian Prisa
Pegaivat i Kecamalan Cilegon Kota Cilegon, Ketign untuk menganadisis tenttang  Pengarul
Rouietikasi terhadap Pelayanan Prima Pegmuni di Keeamatan Cilegon Kota Cilegon. Keempat untuk
renganalisis pemgaruly Sarana Keefa terladap Pelayanan Prima Pegaival di kecamatan Crlegon Kotn
Cilegon.

Adapun metode penelition ini demgan wietods Studi Kasus, Jenis penelitinn ini kuantitatif
pengujian instrumen dengan wji validitns, reliabilites. Sebelum dote dioll dengan analisis parametrik
Aiinkukan wji psromsi klnsik yaitu normalitas, heferokedastsitas, don mullikolinieritas, Populasi diliam
penelifinn dni adulah masyorakat & Lecamatan Crlegon dan sampel pevelitiannya yaite 100 oring
dengan teknik Insidental Sampling. Data penelitian dikunpulkan menggtodan angret dengan
jawaban terbutup dengan skaln Likert 1 s/ 5, Metode annlisie data aengan analisis regresi berganda
dibiety petigolahannya dengan program SPSE,

Hasil penelition menunjukkan bahove: (1), Ada pengarul yang positif fakior Kompetenst,

Komunikasi dan Savana kerfa secarn simmlton ferhadap Pelayanan Prima pegmoai di Kecamaan
Cilegon Koba Cilegon, ditunjukian dengan persiamaan regrest bergunda Y= 0334 + 10,2077 +
HAIKZ + D298X3 dan sigrifikan yaitu milai F ltwng lebit besay dari wilai F otabel = 2,72, Wilwi &
gty RY sebesar 781 % artinys secarn simlian pelayanan prima pegmonl dipengarihi kebiga
crwbel yaite kompetensi, komindkasi den soana Kerja, sisanya sebesar 21,9 % dipengaridt oleh
rtebel lain, (2). Ada pengarul) posiff dun signifikanfktor Konpetensi fertadap Pelayanan Prima
g, hal ind dibukeikan dengan niltai § litung sebesar 3,653 lebile besar dari pada wilai ¢ fabel
cresar 1,961 (3). Ada pergarndy positif dan signifikan faktor Koponikasi terhndip Pelayianan Prima
cpmead, ful ani dibuktikan dengan nila f hitwg sebesar 3,157 lebit besar duripada nilai ¢ tnbel
hesar LOEL. (4} Ada pengaruh yang posifif dan signifikan faktor Sarana Kerfa terhidap Pelayanan
Cromee Pegaiw, hal e dibaktikomn dengan g Fhitung sebesar 2 708 lebih besar duri i weilind #
‘winl sehesar 1,961,

Nata kumcl: Kompetensi, Komuniknsi, Sarana dan Pelayanan Prima,
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senantiasa di dorong dan di mobvasi
sehingga  dapal memberikan pelayanan
vang - prima  terhadap masvarakat
enfunya, Namun demikian aparat dari
sualy kecamatan yang mana tidak lain
dan  tidak  bukan mereka termasuk
pegawal negri sipil Sebagai seorang
Pegawal negeri sipil seharusnya mereka
termplikasi  pada  kualitas kerjanya
sehingga dapat benar-bonar berdampak
rositif bagi diri sendiri dan  institusi,
Disamping itu komunikasi yang baik juga
harus dapat diterapkan dengan baik pula.

Komunikasi yang  efektif dapat
mensinergikan  antara semua aparat
kecamatan  dengan masyarakat  yang
dilayaninyva. Dj lingkungan kecamatan i
sendiri harus terjadi sinergl vang baik
antara bawahan dan atasan antara rekan
sejawat dan antar SEMuanya sampai ke
pimpinan tertinggi. Apalagi semua aparat
Lecamatan akan bethubungan langsung
dengan masyarakat sehingpa komunikasi
akan lancar ketika ada sinergitas yang
harmonis, Untuk membangun komunikasi
yang baik di Kecamatan Cilegon, sudah
ada  program pembinaan  untuk
aparaturnya,

Szlain membina dengan program
molivasi tentunya aspek fisik juga harus
diperhatikan vaitu sarana yang ada harus
mampn mewujudkan pelayanan prima,
fagaimana dapat melayani dengan baik
apabila sarana baik i mieja kursi, ruang
tunggu yang tidak memadai. Oleh karena
4 semua sarana yang dapal mendukung
Lualitas  pelayanan  harus diperhatikan.
Sehingga apa yang menjadi kendala baik
secata teknis maupun non teknis tidak
mengeangeu kualitas dari pelayanan ity
sendiri. Sehingga apa vang diharapkan
fentang  pelayanan  yang prima  dapat
terwujud dengan bail,

Fada fataran Kecamatan yang
sering terjadi adalah aparalur  vang
seharusnya memberikan pelayanan yang

baik |, hal tersebut Hidak dilakukan bahkan
cenderung menyepelekan akan kehadiran
masyarakat yang dilayaninya, Apabila hal
ini berus menerus berlangsung maka akan
mengurangi  kepercayaan  masyarakat
kepeda  pemerintaban  dalam  hal ini
fataran - kecamatan,  Dengan adanya
program - pembinaaan  yang  dilakukan
secara dnsetif  maka  kompetensi,dan
somunikasi dapat dilaksanakan dengan
baik. Dimana sarana yang terawat dan
tersencana  dapat  menjadi pendukung
terwujudnya  pelayan  prima pada
masyarakat,

Demikian  juga i kecamatan
Cilegon  selalu membangun  komitmen
bersama  antara  bawahan dengan
pimpinan sehingga dapat bersama-sama
mewujudkan dan melaksanakan program
kerja yang telah dicanangkan. Komitmen
tersebut harus senantiasa ditumbuhkan
dan di bina agar kepuasan kerja dapat
tumbuh pada setiap aparatur sehingga
semua dapat melaksanakan tapas secara
berkuoalitas.

Atas dasar hal tersebut maka
pereliti - mengambil  judul  penelitian
tentang:  Faktor-faktor  Kompetensi,
Komunikasi dan Sarana, serta
pengaruhnya terhadap Pelayanan Prima
Pegawai di  Kecamatan Cilegon Kota
Cilegon,

TUJUAN PENELITIAN
1 Untuk menganalisis secara simultan
tentang  Pengaruh Fompetensi,

Komunikasi, dan Sarana terhadap
Pelayanan  Prima Pegawai  Pada
Kecamatan Cilegon Kota Cilegon

2 Untuk menganalisis secara parsial
tentang  Pengaruh  Kompetensi,
Fomunikasi, dan Sarana techadap
Pelayanan  Prima Pegawai  Pada
Kecamatan Cilegon Kota Cilegon.
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FAJIAN PUSTAKA
Hompetensi

Kompetensi  inerupakan  faktor
vang  sangat  penting  menentukan
keberbasilan  pelaksanaan  tugas yang
diembannya. Kompetensi pada
hakekatnya sebagai kapasitas seseorang
untuk melakukan berbagai penugasan di
dalam suatu pekerjaan. Menurut Saksono
dalam “Kepemimpinan Manajerial” (Sujak
Abl,  1990) berpendapat  bahwa
~ompetensi pegawai dalam
melaksanakan pekedaan dan tugasnya
merupakan faktor yang sangat perlu agar
diperoleh hasil  sesuai  dengan yang
diharapkan,

Kompetensi adalah suatu
Lemampuan untuk melaksanakan atan
miclakukan suatu  pekerjaan atau lugas
yang  dilandasi atas  ketrampilan  dan
pengetahuan serta didukung oleh sikap
terja yang dituntut oleh pekerjaan itu
sendirt. Dengan  demikian  komoetensi
menunjikkan ketrampilan atau
vengetahuan yang  dicirikan oleh
profesionalisme  dalam  suaty bidang
tertentu sebagai sesuatu yang terpenting
sebagal unggulan dari bidang lersebut,
Fompetensi juga menunjukkan
sarakteristik - dan pengetaluan  yang
dimiliki  atau  dibutuhkan oleh setiap
individu  yang memampukan  mereka
dntuk melakukan tugas dan tangpung
wab secara efektif dan meningkatkan
standar  profesional  dalam  pekerjoan
mereka. Kompetensi merupakan
Larakteristik individu vang mendasari
Linerja atau perilaku di tempat kerja.
Kinefa di pekerjaan dipengaruhi aleh {a)
pengelahuan, kemampuan dan sikap (b)
gavi kerja, kepribadian,
kepentingan/ minat, dasar-dasar, nilai
sikap, kepercayaan dan Saya
kepemimpinan, Penentuan  tingkat
kempetensi - diperlukan agar dapat
mengetahoi lingkat  kinera yang

diharapkan untuk kategori baik atau rata-
rata (BKN, 2003:10). Penentuan ambang
kompetensi yang  diperlukan  tentunya
dijadikan dasar sebagai proses seleksi,
suksesl perencanaan, evaluasi kinera dan
pengembangan sumber daya manusia.
Sedangkan penjelasan lebih rinct

tari masing-masing kompetensi menuarut *

David Me Clelland adalah sebagai berikut:

a} Ketrampilan:  Keahlian/ kecakapan
melakukan sesuatu dengan baik.

by Pengetahuan: Informasi vang
dimniliki/dikuasai  seseorang  dalam
bidang tertentu, Contoh:  Mengerh
Ilmu Manajemen keuangan.

c)  Peran sosial: Citra yang
diproyeksikan  seseorang  kepada
orang lain {"the outer self) Contoh
menjaci secarang pengikut/ oposan

d) Citra Diri: Persepsi individu tentang
dirinya  ("the inner self”) Contoh:
melihal/ memposisikan dirinya
sebagai seorang pemimpin.

e) Trait  Karakteristik  vang  relatif
konstan  pada pada tngkah laku
seseorang,. Contoh seorang pendengar
vang baik,

B Motif: Pemikiran atau nial dasar yang
konstan yang mendorong  individu
untuk  bertindak  atau  berperilaku,

Contoh: inginselalu dihargai,
dorengan  untuk mempengaruhi
orang lain.

Komunikasi

FKomunikasi adalah suatu proses
menyortir, memilih  dan  mengirimkan
simbal-simbol sedemikian rupa sehingga
membanty  pendengar  membangkitkan
makna  atau respon dari pemikirannya
vang serupa dengan yang dimnaksudkan
komunikator,  Wenburg  memeberikan
definisi mengenai  komunikasi sebaprai
suatu usaha memperoleh makna. Dengan
adanya komunikasi kita dapat menjalani
kehidupan ini dengan interaksi yang

FARTOR-FARTOR EOMPETEMS | KOMALMSASL DA SARAMA SERTA PEMGARLHMY S
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hidup dengan  orang  lain  melalui
kesamaan makna dan pengertian techadap
sesuatn  hal. Sebagai makhluk  sosial
mutlak melakukan komunikasi karena
dengan  komunikasi  manusia  dapat
memenuhi hidupnya melalui orang lain.

Dari  batasan  di  atas, dapat
disimpulkan  bahwa  dalam  proses
komunikasi pihak komunikator berusaha
membantu pihak penerima  (komunikan)
untuk memperoleh kesamaan pengertian.
Komunikator dan komunikan
menggunakan proses sadar manusia yvang
memungkinkan ke dalam bentuk lebih
baik.

Sebagai  kerangka  konseptual
dalam penelitian ini ada dua pendapat
pakar komunikasi yailu, pertama B
Aubrey Fisher (2008) vang menverlakan
kominkasi  secara  linder  sedikitnya
melibatkan  empat  elemen  yaitn: 1)
sumber/ pengirim  pesan/ komunikator,
vakni seseorang atau kelompok orang
alau  suatu  organisasi/institusi  yang
mengambil insiatif menyampaikan pesan.
2) Pesan, berupa lambang atau tanda. 3)
Saluran, yakni suatu vang dipakai sebagai
alat penyampaian/ pengiriman pesan. 4)
Penerima/Komunikan  vakni sesporang
atau  sekelompok  orang atau
organisasi/institusi yang menjadi sasaran
penerima pesan.

Keempat elemen ini sering disebut
sebagai model SM-C-R (Scurce-Message-
Channel-Receiver). Juga dikatakan baliwa
ada 3 faktor lainnya yang juga peating
dalam  proses komunikasi. Yakni: 1)
Akibat/dampak/hasil vang terjadi pada
pibak penerima/komunikan atas pesan
yang diterimanya. 2} Noise {gangruan).

Kegialan organisasi vang terkait
dengan pertukaran informasi
(Komunikasi) 1) Menetapkan Tujuan. 2)
Membuat dan melaksanakan keputusan.
3) Mengukur prestasi kerja 4)  Merekrut
dan mengembangkan staf 5) Pelayanan

Pelanggan 6) MNegosiai dengan Pemasok 7)
Interaksi dengan peraturan vang ada8)
Membuat produk,

Pola Komunikasi dapat
dikelompokkan menjadi 1) Saluran
Fomunikasi Formal dan 2) Salauran
Komunikasi non formal,

Saluran komunikasi formal |

- Komunikasi dari atas ke bawah

- Komunikasi dari bawah ke atas

- Komunikasi Horizontal

- Komunikasi Diagonal

Saluran Komunikasi non formal/ informal
Dalam jaringan komunikasi in formal,
orang-orang  yang ada dalam  suatu
organisast tanpa mempeduolikan jenjang
hierarki, pangkat dan kedudukan/jabatan
dapat  berkomunikasi  secara  luas.
Meskipun  hal-hal ~ vang  mercka
perbincangkan biasanya bersifat umum,
seperti mengobrol tentang humor vang
baru didengar, keluarga anak-anak, dunia
olah raga, musik, acarafilm dan sinetron
TV, kadangkala mereka juga bicara hal-hal
yang berkailan dengan situasi kerja yang
ada dalam organisasi.

Ada dua hal yang perlu diperhatikan
dalam hal mengelola komunikasi, pertama
bagaimana menangani pesan-pesan yang
bersifat  rutin.  Kedua  bagaimana
menangani krisis komunikasi.

Sarana

Terbentuknya  pribadi  seseorang
dipengaruhi  oleh  lingkungan  bahkan
secara ckstrem  dapat dikatakan setiap
orang berasal dari suato lingkungan, baik
lingkungan  vertikal (genetika  tradisi)
horizonlal  (geografik,  fisik,  sosial)
maupun kesefaraban. Setap organisasi
memiliki banyak dan aneke ragam proses
kerja baik yang bersifat  administratif
maupun yang manufaktur, Orang dapat
kema individual  maupun  kerjasama
dengan lainnva  dalam  setap tahapan
proses seperti mengetik surat,
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menjalankan mesin, menyusun

kebijaksanaan mencatat calon pasien |

menerima tamuy, semuanya berbeda tetapi
mempunyai kesamaan

Sarana ialah segala sesuatu yang
menyangkut  alat  sebagai penunjang
dalam rangka mencapai maksud dan
[juan, Sedangkan yang dimaksud dengan
tempat kerja meliputi alat dan ruang kerja
fisik yang perlu bagi orang-orang vang
nelaksanakan  pekerjaan.  Misalnya
ctak/tempat ruang pelaksanaan kerja,
bahan-bahan mesin-mesin, penerangan,
bangko-bangku, alat-alal perlengkapan
kantor/buku  petunjuk,  kartu-kartu,
tormulir-formulir, dan seterusnya, Hal ini
berarti indikator sarana adalah bentuk
fizik , manfaat, perawatan, efeklivitas.

Berdasarkan penjelasan di atas dapat
dikemukakan pokok-pokok  pemikiran
sebagai berikut;

1} Konsep kerja adalah sebagai proses
perciptaan atau pembentukan nilai
baru pada suatu unit sumberdaya/
crganisasi/ kantor

2} Sarana kerja adalah kesatuan fisik
vang diperlukan dalam pelaksanaan
pekerjaan meliputi  diantaranva:
bangunan, peralatan kantor, serta tata
lelak dari bangunan  dan sarana
peralatan kegiatan,

4} Sarana  kerja  berpengaruh dengan
vroduktivitas  sebagai bapian  dari
kinerja pegawat.

ceeangkan  sarana kerfa merupakan

bentuk fisik yang  dapat  menunjung

woberhasilan . program  kerja.  Tentunya
arana kerja harus relevan dengan unit
kerjanya,

Sikap kreatif dalam peneliian yang
dilakukan  Munandar (1977} dalam
Jarridafrizal (2002) diukur dari 8 faktor
yang banvak menentukan perilaku kreatif,
vaitu:

. keterbukaan  terhadap  pengalaman

baru dan luar biasa

2. Fleksibel dalam berpikir
Kebebasan dalam berpikir
Eebebasan berekspresi
Menghargai fantasi

Minat terhadap akbvitas krealif
Eepercayaan pada gagasan sendiri
Kebebasan dalam penilaian
Keterlibatan dalam tugas

= e W

Pelayanan Prima
Pelayanan  adalah suatu  bentuk

kegialan pelayanan yang dilaksanakan
oleh instansi pemerintah baik di pusat, di
daerah, BUMN, BUMD, dalam bentuk
Barang mauvpun jasa dalam rangka
pemenuhan kebuluban masyarakat sesuai
peraturan  perundang-undangan  yang
berlaku (Kep Menpan 81/93). Sedanghkan
dalam kamus besar Bahasa Indonesia
dinyatakan  bahwa Pelayanan  adalah
suatu usaha untuk membantu
menyiapkan  (mengurus)  apa yang
diperlukan orang lain,

Pelayanan  merupakan  kegiatan/
keuntungan  yang  ditawarkan  olgh
organisasi - alau  percrangan  kepada
konsumen/ customer vang bersifat tidak
berwujud dan tidak dapat dimiliki. Dalam
pelayanan  yang  disebut  konsumen
(customer)  adalah  masyarakat  yang
mendapal manfaat dari aktifitas yang
dilakukan oleh organisasi atau petugas
dari organisasi pemberi layanan,

Pelayanan  yang  dikatakan tdak
berwujud  tersebut  berarli bahwa
pelayanan itu hanya dapat dirasakan.
MNorman (1991} mengetengahikan
karakteristik pelayanan sebagai berikut -

a.  Pelayvanan sifatnya tidak dapat diraba,
pelayanan sangat berlawanan dengan
barang jadi.

b Pelayanan itu kenyataannya terdiri
dari tindakan nyata dan mernpakan
pengarsh yang sifatmya adalah tindak
sogial,
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c. Produksi  dan  Konsumsi  dari
pelayanan  tdak  dapat dipisahkan
secara nyata, karena pada umumnya
kejadiannya bersamaan dan tefadi di
tempat yang sama.

Tujuan dari pelayanan prima adalah
memuaskan dan atau  sesuai dengan
keinginan pelanggan, Unkuk mencapai hal
itu, diperlukan kualitas pelavanan vang
sesual  dengan  kebutuhan  dan  atau
keinginan pelanggan. Muty Pelayanan
dalsh kesesuaian antara harapan dan atau
keinginan  dengan  kenyataan, Sejalan
dengan hal tersebut maka dimensi yang
sangat melekat dengan mutu pelayanan
adalah ;

a.  Tak nyata: penampilan fasilitas fisik,
peralatan, tenaga kera, dan metode
yang digunakan dalam
berkemunikasi dengan pelanggan.

b Daya Uji: Kemampuan menunjukkan
sebapai jasa yang dapat diandalkan
dan akurat seperti vang dijanjikan
(standar )

c.  Daya tanggap: Kemauan membantu
pelanggan dan menyediakan layanan
dengan segera,

d.  Ketrampilan: Memiliki keahlian dan
pengetahuan yang dibutuhkan untuk
memberikan pelayanan sesuai standar
pelayanan,

e Keramahan: Sepan  dan  Santun,
penghargaan,  perhaban, clar
persahabatan,  dari  orang  yang
menghubungi.

I Kredibilitas: Ketulusan | kepercayaan
» kejujuran dari pembert layanan,

g, Keamanarn: Kebebasan dari bahaya,
restke, alau keragu-raguan.

ho Akses: Kemudahan untuk didekat
atia dibubungs,

L Komunikasi: Memberikan
pengetshuan yang dapat dipahami
oleh pelanggan dan mendengarkan
mereka,
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J- Pengertian: ~ Berusaha  mengenal
pelanggan dan kebutuhannya,

Penelitian Terdahulu Yang Relevan

Asth - Tri Rachmi  Muswantari,
menyatakan bahwa kompetensi
berpengaruh kuat terhadap pelayanan di
puskesmas Jawa Timur, Hal ini juga
dipertegas oleh Heri Martonono (2005
bahwa hasil peneliiannya menunjukkan
1) Dijumpai pengarub pasitif Kompetensi,
pembimbing klinik terhadap kinerjanya
dengan nilai koefisien reyresi sobaesar
1,164 dan nilai uji t -statistik sebesar 8,022,
2) Dijumpai pengaruh posibf motivasi
pembimbing klinik dengan nilai koefisien
regresi sehesar 0,266 dan nilai uji t -
statistiksebesar 4,060 dan 3) Dijumpai
pengaruh positf kompetensi dan motivasi
pembimbing klinik secara bersama-sama
dengan kinerjanya dengan nilai R? = [,818
dan nilai wji F statistk sebesar 103,278
lebih besar dari Batas kritisnya (4,200 .

Jani Irjanto (2004) meneraskan babwa
Eomunikasi berpengaruh sebosar 0,654
terhadap  kinerja  FNS.  Jami  juga
menyatakan komunikasi yang diharapkan
agar  dapat  meningkatkan  kinerja
seharusnya  komunikasi  pemerintahan,
arlinya ada alur sistem informasi vang
jelas dalam kemponen organisasi tersebut,

Satana  keda  juga  mempengaruhi

kinetia  PNS,  untuk  itu diperlukan
sinergitas  antar  komponen  sehingga
dalam  penyediaan  sarana kera

berdasarkan kebuluban. Hal ini diperlegas
oleh  Simen  (2004) vang menyatakan
sarana kerja sangal mendukung dalam
keberhasilan kerja sehingga berdampak
pada kinerja pegawai.

Kerangka Pemikiran

Untuk mewujudkan pelayanan prima
tentunya memerlzkan sinergitas antara
pimpinan  dengan  seluruh kemponen
yang ada dalam intitusi tersebut, Dengan
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adanya komitmen demikian akan dapat
mewljudkan harapan tersebut, Hal ini
juga dilakukan oleh Kecamatan Cilegon
yang berupaya membangun komitmen
unbuk  menuju  profesionalitas kerja
dengan  memberikan pelavaman  yvang
prima, Dengan kompetensi yang sesuai
vidang kerjanya akan dapal mwenunjang
keberhasilan tugas. Kompetensi yang ada
pada seliap pegawai harus dioptimalkan

menjadi kekvatan  dalam melayani
masyarakat.
Gambar 1.
Kerangka Pemikiran
K1
¥
X2 '
X3

Hipotesis Penelitian

L Secara simultan faktor kompetensi,
komunikasi  dan sarana kerfa
mempunyai  pengarub posiif  dan
signifikan terhadap pelayanan prima
PLirAawaL

Zecara parsial  faktor kompetens:,
komunikasi  dan sarana kerja
mempunyai  pengaruh  positif  dan
signifikan terhadap pelavanan prima
PEEaWa

!l\_'l

METODE PENELITIAN
Jenis dan Ruang Lingkup Penelitian
Metode  penelitian mengrunakan
metode studi kasus dengan mengpunakan
metode int diharapkan dapat
menyelesaikan  permasalaban  dalam
organisasi berkenaan dengan pengelolaan
sumber daya manusia,
Jenis penelitian ini  menggunakan
lerus penelitian kuantitahif vang didukung

FARTOR-FACTOR £OmE

dengan  penelitian  kualitatf. Untuk
mengetahui pengaruh menggunakan jenis
kuantitatif ~ dengan  analisis stalistk,
sedangkan penguraiannya menggunakan
analisis deskriptr,

Definisi - Operasional  dan  Indikator
Variabel Penelitian 5
Kompetensi (X)
Kompetensi  adalah merupakan
kemampuan dalam hubungan dengan
pekerjaan  yaity Keadaan pada
seseorang yang secara utul penuh
kesungguban, berdaya guna, dan
berhasil Funa melaksanakan
pekerjaan  sehingpa menghasilkan
sesuabu yang optimal,
Indikator Kompetensi
Pengetabuan, ketrampilan,
kemampuan yang diperagakan,
Kumunikasi {xz_]
Komunikasi  adalah  suaty proses
menyortr ; mermilih, dan
mengirimkan simbol-simbol
sedemikian rupa sehingga membantu
pendengar  membangkitkan  makna
atau respon dan pemikirannya yang
sefupa dengan yang dimaksudkan
oleh komunikator,
Indikator Eomunikasi:
Individualisme pengendalian emosi,
Jarak kekuasaan, laporan lisan dan

tertulis, berbapai irformasi.
Memberikan informasi tugas.
Sarana (Xs)

Sarana kerja adalah satu kesatuan
bentuk  fisik  dalam rangka
memalankan  pengorganisasian sertn
diperinci pada Hap kelompok pekerja
yang terlibat di dalamnya.

Indikator Sarana Kerja: Bentuk Fisik,
Manfaat, Perawatan , Efuktivilas,

Pelayanan Frima (¥)

Pelayanan Prima adalah suatu bentuk
kegiatan pelayanan yang
dilaksanakan oleh instansi

ETESST, EOMLIMIE &S] Dhan SARAMA SERTA PEMCGASUHRNY A
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pemerintah baik i pusat di daerah,
BUMN, BUMD, dalam bentuk barang
maupun - jasa  dalam rangka
pemenuhan kebutuban  masyarakat

Sesuai peraburan perundang
undangan vang berlaku,
Indikator Pelayanan  Prima:

Penampilan fasilitas fisik, Daya Uji
berupa kemampuan, Daya tanggap
berupa  kemampuan  membanty
pelanggan,  Ketrampilan  mnemiliki
keahlian  dan  pengetahuan yang
dibutuhkan  memberi pelayanan
sesuai standar pelayanan, Keramahan,
Kredibilitas, Eeamanan, Alkses
Femunikasi

Populasi  dan  Tcknik FPengambilan
samypel

Populasi dalam penelitian ini adalah
masyarakal  Keramatan Cilegon  Kota
Cilegon,  Teknik pengambilan  sampel
dengan  teknik Nonprobability  yaitu
dengan  Insidental Sampling.  Jumlah
sampel penelitian yang digunakan dalam
penelitian sebanyak 100 DTALE.

Teknik  Pengumpulan  Data dan
Instrumen Penelitian

Data dalam penclitian dikumpulkan
dengan menggunakan angkat,
dokumentast dan melalui ohservasi,

Instrumen  yang  digunakan dalam
penelitian ini mengpgunakan angket atay
kuesioner yang sifatnya tertutup karena
jawaban kuesioner tersebut adalah sudal
tersedia dalam pilthan atau check list yaitu
1 - 3. Skala pengukuran yang digunakan
adalah skala ordinal yaite suatu skala
dengan menggunakan skala linker)

Uji Validitas dan Reliabititas Data
Penelitian

Ui Validitas  dan  reliabilits
dilakukan untuk memasukkan instrumen
peneliian vang  akurat  dan dapal

dipercaya. Validitas menunjukkan sejauh
mana suatu alat wkur , mengukur apa
yang ingin divkur. Sedangkan reliabilitas
menunjukkan sejauh mana suatuy  hasil
pengukuran  relabf  konsisten apabila
pengukuran terhadap aspek vang sama
atan  disebut juga internal consistency
reliability.  Pada  penelian  ing uji
reliabilitas alat ukur yang akan digrunakan
adalah dengan cronbach alpha dengan
bantuan program SPSS.  Statistik  inj
berguna  untuk mengelahui  apakah
pengukuran yang kita buat reliabel atau
tdak. Suatu  konstruk  ataw  variahel
dikatakan reliabel jika memberikan nilai
cronbach alpha dari r tabel ( Setiaji, 2004;
). Sementara  validitas pengukuran
dalam  perelitian  ini  terkait dengan
validitas  konstruksi {construct  validily)
Validitas konstruksi ini lebih lerarah pada
perfanysan  mengenai apa sebenarnay
vang diukur oleh alat pengukur vy ada
(Setaji, 2004; 59). Dengan  kata lain
validitas  konstriskst  beckairan dengan
pengerban, kegunaan, atau menfaat dan
asosiasi variabel-variabel terukur,

Uji Asumsi Klasik
A, Uji Normalitas

Uji  Normalitas bertujuan  untuk
mengujt apakah dalam model TEErest
varfabel  pengpanpguy  atau  residual
memiiiki  distribusi normal, Seperti
diketahui  bahwa uii  t dan  F
mengasumsikan  bahwa nilai residual
mengikuti distribusi normal, Kalay asumsi
ini dilanggar maka uji statistik menjadi
tdak valid untuk jumlah sampel kecil,
Ada dua cara untuk mendeteksi apakah
residual berdistribusi normal atau Hdak
yaitu dengan analisis prafik  dan uji
statistik,

Ui Normalitas  data variabe]
penelitian merupakan langkah awal vang
harus  dilakukan untuk setiap  analisis
multivariate, khususnys vang mempunyai
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wjuan inferensi ( Imam Ghezali, 2005 ).
Uil normalitas  dilakukan dengan  uji
statistik Kolmogorof-Spirnov. Data yang
memenuhi ufi normalitas adalah data
vang  memiliki  nilai probabilitas
folmogorov - Smirnov Tebih besar dari
pada wji penelittan (Sig > 0,03) | Imam
Ghozali, 2005),

B. Uji Heteroskedastisitas

Uji  heteroskedasitas  bertujuan
menguji apakah dalam model regresi
terjadi  ketidaksamaan  warians  dari
residual satu pengamatan ke pengamatan
vang lain, Jika varians dari residual satu
pengamatan ke pengamatan vang lain
telap, maka disebut  Homoskedastisitas
dan jika berbeda disebut
Heteroskedastisitas. Model regresi yang
baik adalah yang Homoskedastisitas atau
tidak terjadi perbedaan.,

€. Uji Multikalinieritas

Uji Multikolinieritas bertujuan untuk
mengupi apakah model regresi ditemukan
adanya  korelasi antar  variabel bebas
Undependen). Model regresi yang baik
seharusnya tidak terfadi korelasi diantara
variabel  independen. Jika  wvariabel
mdependen  saling  berkorelasi, maka
vorabel-variabel  ini tddak  ortogonal.
Variabel  ortogonal  adalah:  variabel
medependen yang  nilai korelasi antar
sesama variabel independen sama dengan
nol Untuk mendeteksi ada atau tidak
adanva Multikolinieritas di dalam medel
eprest yaibe: (1) nilai toleransi  dan
lowannya (2) wvariance inflation factor
(VIF) kedua ukuran ini menunjukkan
setiap variabel independen manakah yang
dijelaskan  oleh  variabel  independen
latnmya,

Telnik Analisis Data
Teknik analisis data dalam penelitian
il dengan analisis kuantitaif vailu dengan

mendeskripsikan variabel-variabal bebas
dan variabel terikat wang diwujudkan
dalam bentuk nilai persepsi responden
untuk keempat variabel. Selanjutnya nilai
persepsi responden  tersebut  dihitung
dengan analisis regresi berganda bantuan
Program 5PS5  (Stalistical Package for
Sorial Sciences } versi 16, Untuk menguji-
pengaruh secara simultan variabel bebas
terhadap variabel terikat digunakan uji F,

sedangkan  untuk  menguji  pengarub
secara parsial digunakan uji L.

ANALISA DAN PEMBAHASAN

Pengolahan data  bertujuan  unhsk
menganalisis pengaruh antara variable
variabel penelifian, Pada bagian ini akan
disajikan: wji kualitas data dengan uji
validitas  dan  wji  reliabilitas,  serta
pengujian hipotesis dengan menggunakan
analisis regresi berganda.

Kualitas data yang dihasilkan dari
penggunaan instrument penelilian dapat
dievaluasi melalui uji validitas dan uji
reliabilitas.  Data  penelitian  lidak
bermanfaat  apabila  instrumen  yang
digunakan untuk mengumpulkan data
peneliian lidak memiliki validitas dan
reliabilitas yang  tinggi {Cooper dan
Emory, 1993). Ut kualitas dapat dilakukan
menggunakan  uji  wvaliditas  dengan
korelasi Pearson dan reliabilitas dengan
Cronbach Alpha,

Uji Validitas dan Reliabilitas

Ujt validitas dan reliabilitas dihibung
menggunakan romus korelasi Pearson
dan  rumus  Alpha  Cronbach  dengan
bantuan program SPS5, Hasil uji validitas
afas  pertanyaan-pertanyaan dalam
kuesioner  penelitian  untuk  keempat
variabel dapat  disajikan  pada  tabel
dibawah ini:

Tabel 1,
Rangkuman Uji Validitas
e Koelises | Foehum | Eoslisen | Sidmen | Filal
[ Yeorelaw Lovelni Krrslan Favelai Eritin
d ik il o] i (ML
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Cronbach’s, melalui bantuan SPSS dapat
dilibat hasil cutputnya sebagai berikut :
Tabel 2.
Bangkuman Ui Reliabilitas

FaseFaein i =
warlabe] Peradilian lpina LAY Keterargan
Cron b i’y |'|:'I'-l'll.lal'-d.|n|5
Ko i) L] £00 Tadralal
emrenikan I £041 EHI:E!
Sarama E.ﬁ BL.800 Eﬁl;hﬂ
avancd Ty [Tk A5 Hedlalsd

Berdasarkan tabel terscbut besarnya
koefisien reliabilitas { koefisien Alpha)
keempat variabel penelibian nilainya lebih
besar (diatas) dari 0,600 {50%), sehingea
mstrumen keemapt variabel  penelitian
dinvatakan realiabel dan dapat digunakan
unluk mengukur data penelitian.

Ui Asumsi Klasik

Model regresi linier dapat disebut
sebagai model vang baik jika memenahi
uji. asumsi klasik. Oleh karena itu, uji
asumsi kalsik sangat diperlukan sebelum
melakukan analisis regresi. Uji asumsi
klasik  paling tidak terdiri  dari tji
normalitas, wji heterokedatisitas dan uji
muitikorelasi.

bahwa keempat data variabel dinyatakan
normal  karena  keempat  variabel
mempunyal nilai Asym-Sig lebih besar
dari [05.

Untuk mengetahui apakah persamaan
regresi yang dihasilkan terindikasi gejala
heterokedatisitas atau tidak yaitu dengan
melihat  scatterplot.  Dengan  bantuan
program SPSS grafik scatterplot dapat
dilihat, dimana terlihat balhwa HHk-titik
menvebar secara acak, baik di bagian atas
angka nol atau di bagian bawah 0 dari
sumbu vertikal atan sumbu Y, Dengan
demikian dapat disimpulkan bahws Hdak
tejadi  pejala heterckedatisitas  dalam
model regresi penelitian ini.

Up Multikolinteritas bertujuan untuk
menguji apakah model regresi ditermukan
adanya korelasi antar variabel bebas (
Independen ). Model regrasi yang baik
seharusnya tidak terjadi korelosi diantara
variabel independen Uji  multikorelasi
perlu  dilakukan jika jumlah  variabel
Bebasnya lebi dari satu. Untuk mendeteksi
ada  Hdaknva pejala multikolinieritas
dapat dilihat dari nilai VIF tidak lebib dari
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T R ST T e Uji normalitas  bertujuan  untuk
i nARE | omz | aem 1E mengelahui normal  tidakoya  swatu
= i Lien a13 [EF) [LR1] 5 , r: . e . ! 3
| BTED a5 e 1 oner Tes | distribusi data, Uji normalitas menjadi hal
= o i) Penting karena salah satu syarat pengujian
I L 1 I parametrik adalab data harus memiliki
& il s | B | gom L1 distribusi normal, Pengujian normalitas
[ 155 nE0s T4 4t 015 L L
data dalam penelitian ini menggunakan 3
Berdasarkan bl di atas  nlai uji Kolmogerof-Smirnov deagan bantuan
koofisien  korelasi  (koefisien  butir) pn:_]gran; F[:-F'Er:ﬁ;yz:g.h?sﬁ}ra arpardrhiat
keempat  puluh  pertanyaan  untuk pda el WT 1;2;3
srempat  variabel penelitian  ternyata fasg LET‘“N i litas I
nilainya semua lebih tingg {diatas) dari A CRPIE L J ON ﬂt?:". B
nilai kitis sebesar 0,195, dengan demikian Vorialed "‘E'E’]n“u‘;ﬂ::? s;E'{z,' Keterngai
sumua pertanyaan yvang digunakan untuk i = Hifle] -
_. FEE ipetens) (%) |25 0074 ormal
mengukur  persepsi keempat variabel R 1?'-‘,;3 e TETTR T
penelitian sernuanya dinyatakan valid. [ R e 156 ETE Mormal
Setelah wji  validitas proses Pelayanan ¥ LO6% D213 Mormal
selanjutnya  adalah melaksanakan  wji Pengujian normalitas menggrunakan
realibilitas dengan  rumus Alpha uji  Kolmogorov-Smimoy menghasilkan
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10 dan nilai Tolerance tidak kurang dari
0.1, Hasil analisis regresi ganda dengan
bantuan program SPSS dapal dilibat pada
tabel dibawah ini:

Tabel 4.
Rangkuman Uji Multikelinieritas
Model Toleranre VIF
Elompeterss (5] 0334 3055
Eomnikas (R} REIT 1726
Sarana (%) REL] 557

Berdasarkan tabel tersebut nilai tolerance
ketiga variabel bebas diatas 0.1 dan nilai
VIF keliga variabel bebas dibawah 10,
dengan  demikian dapat disimpulkan
bahwa ticlak terjadi gejala
multikolinieritas diantara variabel bebas.

Deskripsi Responden

Karakteristik responden
berdasarkan jenis kelamin, yaitu laki-laki :
60 orang dan perempuan 40. Selanjutnya
karakteristik  responden  berdasarkan
pendidikan 50 : 14orang; SMP : 14 orang;
SMA : 25 orang: Diploma : 13 orang;
Sarjana : 23 orang; Lain-lain : 11 Orang.
Karakteristik  responden  berdasarkan
pekerjaan dapat disajikan sebagai berikut -
Pegawa Swasta : 10 orang; Pegawai Negeri
Sipil - 27 orang; Petani : 22; Pedagang : 16;
Lain-lain 23 orany.

Deskripsi Variabel Penelitian

Gambaran umum tentang persepst
responden tentang  variabel kompetensi
dengan nilai mean 3,78, artinya telah
mencapai 75,6% atau dengan  kategori
baik. Persepsi responden tentang variabel
FKomunikasi dengan nilai  mean 3,74,
arbinya telah mencapai 74,8% atau dengan
kategori  baik, Sedangkan  persepsi
responden bentang variabel sarana dengan
nilai mean 3,79, artinya telah mencapai
738% atau dengan kategori baik, Dan
untuk  persepsi  responden  lentang
variabel pelayanan prima dengan nilai
mean 3,63, artinya telah mencapai 76,6%
atau dengan kategori baik, Berdasarkan

nilai rata-rata keempat variabel tersebut
dapat dinyatakan bahwa sccara umum
keempat  variabel nilai  rata-ratanya
hampir sama dan tidak ada nilai rata-rata
varyr ekstrim.

Mengujian Hipotesis Penelitian

Untuk  mengetahui  besamya
pengaruh  secara simultan  variabel
Eompetensi, Komunikasi dan  Sarana

Kerja lerhadap Pelayanan Prima pegawai
digunakan analisis represi ganda dengan
bantuan program SPSS5. Hasil analisis
regresi ganda dengan bantuan SPSS dapat
dilihat pada tabel dibawah ini:

Tabel 5,
Analisis Represi Ganda
Variabel | Koefistea f o] sig
Regresi

Constant 0,534 1.728 0085

X 0,257 1633 0.0

% 0 3157 0z

o 0298 2708 0008

= = F= .

R=0881  RI=07EL o Sig= 0000

Berdasarkan tabel diatas dapat dibentuk

persamaan regresi linder berganda -

Y = 0334 + 0.297%; + 0,332 X; +

D298

Persamaan tersebut memiliki arti sebaga

berikut :

Konstanta scbesar 0,334 menyatakan
babwa jika variabel Kompelensi (X},
Eomunikasi (Xz) dan Sarana Kerja (X3)
nilainya dianggap nol [Hdak ada) maka
variabel Pelayanan Prima (¥} nilainya
sebesar (1,334,

- Koefisien regresi variabel kompelens:
sebesar (0297, jika  variabel
komunikasi dan sarana kerja nilainya
dianggap atau sama dengan 0, maka
scliap kenaikan 1 (satu) poin nilai
variabel Kompetensi akan
meningkatkan nilat variabel
Pelayanan Prima sebesar ,297 poin.
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- Koelisien regresi variabel komunikasi
sebesar 0332, jika  wvariabel
kompetensi dan sarana kerja nilainya
diangpap atau sama dengan 0, maka
setiap kenaikan 1 {satu) poin nilai
variabel Kompetensi akan
meningkatkan nilai variabel
Pelayanan Prima sebesar 0,232 poin,

- Koelisien regresi variabel sarana kerja
sebesar 0,298,  jika variabzl
kompetensi dan komunikasi nilainya
dianggap atau sama dengan 0, maka
sebap kenaikan 1 (satu ) poin nilat
variabel  suasana  kerfja  akan
meningkatkan nilai variabel
Pelayanan Prima sebesar (,298 poin.

Milai R Square atau R? sebesar
0781  wvang berarti  bahwa  variasi
perubahan nilai variabel pelayanan prima
dapat dijelaskan oleh variabel kompetensi,
komunikasi dan sarana  kerja  secara
simultan sebesar 78,1 % dan sisanya
sebesar 21,9% dijelaskan oleh variabel Jain.
Untuk membuktikan hipolesis penelitian
vang berbunyi “secara simultan faktor
kompetens], komunikasi dan sarana kerja
mempunyai  pengaruh  positif dan
signifikan  terhadap pelavanan prima
pegawal” diuji dengan menggunakan uji
F.

Berdasarkan analisis regresi ganda
nilai F hitung sebesar 113,894, nilai ini
selamjuinya dibandingkan dengan nilai F
tabel yaitu 2,72 Ternyata hasilnyva adalah
F hitung {113,854} > F tabel (2,72) dengan
demikian Fo ditolak dan Ha diterima, Jadi
dapat disimpulkan bahwa secara simultan
faktor kompelensi, kemuonikasi dan sarana
kerja mempunyai pengaruh posilif dan
signifikan  terhadap pelayanan  prima
pegawai,

Selanjutnya  untuk  membuklikan
hipotesis penelitian secara parsial faktor
kompetensi, komunikasi dan sarana kerja
mempunyal pengaruh posibf dan
signifikan  terhadap  pelayanan  prima

pegawal digunakan uji t Berdasarkan
analisis regresi dapat diketahui balwwa
nilai t hitung masing-masing  variabel
independen yaitu kompetensi, komunikasi
dan sarana kerja adalah 3,653; 3,157; dan
2708, Kefiga nilai t hilung tersebut jika
dikonsultasikan  dengan nilai t  tabel
sebesar 1961; ternyata ketiganya lebih
besar dari 1,961, artinya He ditolak dan
Ha diteriina. Dengan demikian secara
parsial faktor kompetensi, komunikasi
dan sarana kerja mempunyai pengaruh
positil dan signifikan terhadap pelayanan
prima pegawai

Implikasi Manajerial

Dalam  membangun  pelayanan
yang prima  tentu saja diperlukan
komitmen yang dari selurub aparat vang
ada  pada Kecamatan Cilegon  Kota
Cilegon.  Dengan  adanya  komitmen
lersebut dibarapkan para pegawai dapat
bekerja dengan baik secara profesional.
Eompetensi vang ada dapat dioptimalkan,
Disamping itu komunikasi yang baik pun
senantiasa dilakukan untuk mendukung
tetjacdinya suatu pelavanan yang prima.
Iuga tentang saran kerja yang sudah baik
dipertahankan  dan  yang  belum
dilingkatkan.

KESIMPULAN
Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis dan
pembahasan  diatas, maka  dapat
dihasilkan kesimpulan sebagai berikut:

. Ada pengaruh vyang posilif dan
signifikan  secara  simultan  fakior
kompetensi, komunikasi dan sarana
kerja terhadap  pelayanan  prima
pegawai di Kecamatan Cilegon Fota
Cilegon,  Secara simultan  ketiga

DaN S5ARAN

variabel independen tersebut
memberikan pengaruh sebesar 78,1%
lerhadap  pelavanan  prima  di

Fecamatan Cilegon Kota Cilegon
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2 Ada pengaruh vang posiif dan
signifikan  secara  parsial  faklor
kompetensi  terhadap  pelayanan
prima pegawai di Kecamatan Cilegon
Kota Cilegon, hal ini dibuktikan
dimana t hilung (3,653) > t tabal
{1,961).

3o Ada penparuh vang  positif  dan
sigmifikan  secara  parsial  faktor
komunikasi  terhadap  pelayanan
prima pegawai di Kecamatan Cilegon
“ota Cilegon, hal ini dibuktikan
dimana t hitung (3,157) > t tabel
(1,361,

4 Ada pengarsh  yang  positif  dan
signifikan secara parsial [aktor sarana
kea  terhadop  pelayanan  prima
pegawai di Kecamatan Cilegon Kota
Uilegon, hal ini dibuktikan dimana t
hitung (2,708) > t tabel (1,951,

Hatan-Saran

1. Terus dilakukan pembinaan untuk
dapat meningkatkan kompetensi yang
dimiliki pegawai.

2L Genantiasa memperbaiki komunikasi
dengan semua bagian |, baik atasan ,
bawahan maupun  teman  scfawat
sehingga  sinergi  organisasi  dapat
terwigju.

4 Durana untuk menunjang pelaksanaan
kera harus senantiasa dipelihara dan
ditingkatkan sehingga jelas  Fungsi
Ty,

4 Pelayanan prima  jangan  dijadikan
sesuatl o oyang  terpaksa tetapi
merupakan  sesuatu yang  biasa
dilakukan dalam bekerja.
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