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PENGARUH BUDAYA ORGANISASI
DAN PEMBERDAYAAN DENGAN KETERIKATAN KERJA
SEBAGAI VARIABEL INTERVENING TERHADAP KUALITAS
PELAYANAN PEGAWAI BIRO UMUM
KEMENTERIAN SEKRETARIAT NEGARA

Koko Haryono

Program Studi Pasca Sarjana IImu Manajemen Sumber Daya Manusia
Universitas Negeri Jakarta

ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengungkapkan pengaruh antara budaya organisasi,
pemberdayaan, keterikatan kerja terhadap kualitas pelayanan, secara langsung maupun tidak langsung,
serta menentukan strategi yang tepat untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Penelitian ini menggunakan
penelitian kuantitatif dengan metode survei. Unit analisis dari penelitian adalah seluruh pegawai pada Biro
Umum Kementerian Sekretariat Negara Republik Indonesia yang berjumlah 307 pegawai, dengan rumus
Slovin diperoleh sampel sebanyak 76 orang pegawai. Metode yang dipergunakan analisis jalur dengan
menggunakan bantuan aplikasi SPSS dan LISREL. Temuan penelitian yaitu: (1) budaya organisasi
berpengaruh langsung positif terhadap kualitas pelayanan, (2) pemberdayaan berpengaruh langsung positif
terhadap kualitas pelayanan, (3) Keterikatan kerja berpengaruh langsung positif terhadap kualitas
pelayanan, (4) budaya organisasi berpengaruh langsung positif terhadap keterikatan kerja, (5)
pemberdayaan berpengaruh langsung positif terhadap keterikatan kerja, (6) budaya organisasi berpengaruh
langsung positif terhadap pemberdayaan, (7) budaya organisasi melalui pemberdayaan berpengaruh positif
terhadap kualitas pelayanan, (8) budaya organisasi melalui keterikatan kerja berpengaruh positif terhadap
kualitas pelayanan, (9) pemberdayaan melalui keterikatan kerja berpengaruh positif terhadap kualitas
pelayanan pada Biro Umum Kementerian Sekretariat Negara. Kebaruan dari penelitian ini adalah bahwa
diketahui variabel yang paling dominan mempengaruhi secara langsung kualitas pelayanan adalah variabel
budaya organisasi dengan nilai koefisien jalurnya sebesar 0,322, artinya peningkatan budaya organisasi
akan menyebabkan peningkatan pada kualitas pelayanan. Penelitian ini mengkaji mengenai kualitas
pelayanan dan faktor-faktor yang mempengaruhinya dari variabel budaya organisasi, pemberdayaan
dengan keterikatan kerja sebagai variabel intervening belum pernah dilakukan sebelumnya baik pada
sampel, lokasi penelitian maupun metode yang dipergunakan oleh peneliti. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa model peningkatan kualitas pelayanan pegawai pada Biro Umum yang signifikan adalah dengan
meningkatkan budaya organisasi, pemberdayaan dengan keterikatan kerja sebagai variabel intervening.

Kata Kunci: Budaya Organisasi, Pemberdayaan, Keterikatan Kerja, Kualitas Pelayanan



THE EFFECT OF ORGANIZATIONAL CULTURE
AND EMPOWERMENT CORRELATED TO WORK ENGAGEMENT
AS AN INTERVENING VARIABLES TOWARDS TO THE QUALITY
OF GENERAL BUREAU SERVICES EMPLOYEE AT
THE MINISTRY OF STATE SECRETARIAT

Koko Haryono
Postgraduate Study Program in Human Resource Management,
State University of Jakarta

ABSTRACT

The aim of this research is to reveal the effect of organizational culture and
empowerment correlated to work engagement as an intervening variable in relations to
general bureau quality serviceability in term of directly nor indirectly, as well as
considering the adjusted strategy to enhance serviceability quality. This research uses
survey method in quantitative research. The sum of this research is depicted from staff
members of General Affairs at The Indonesian Foreign Affairs of The Republic of
Indonesia. It is denoted as N = 307 staffs using Slovin Theory obtained n = 76. The
technique in analyzing data used SPSS and LISREL. In the result of the research revealed
that (1) the culture of an organization has a direct impact towards the quality of a service,
(2) empowerment gives a direct positive impact on service quality, (3) work bonding also
gives a positive reaction on a quality of a service, (4) moreover, an organizational culture
response a straight positive outcome on a network, (5) empowerment also give a
straightforward outcome on work bondage, (6) culture of an organization also gives a
direct impact on empowerment, (7 ) the culture of an organization through empowerment
results a positive impact on service quality, (8) culture of an organization through a work
bondage gives a positive effect on service quality at General Bureau at Ministy of State
Secretariat of The Republic of Indonesia. The novelty of this research is that it is known
that the variable that directly affects service quality is the variable of organizational
culture with a path coefficient of 0.322, that is, an increase in organizational culture will
increase service quality. This study examines the quality of service and the factors that
influence it from the variables of organizational culture, empowerment with work
engagement as an intervention variable that has never been done before both in the
sample, research location and the methods used by the researcher. The results showed
that a significant model for improving the quality of employee services at the General
Bureau was by improving organizational culture, empowerment with work engagement
as an intervening variable

Keyword: Organization Culture, Empowerment, Work Engagement and Service
Quality.
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KATA PENGANTAR

Disertasi ini merupakan hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti Program
Pascasarjana Universitas Negeri Jakarta. Selain itu, sebagai sebuah produk penelitian,
hasil penelitian ini bertujuan untuk mengungkapkan data dan informasi mengenai
kualitas pelayanan yang dilakukan oleh pegawai pada Biro Umum Kementerian
Sekretariat Negara Republik Indonesia.

Kementerian Sekretariat Negara memiliki peran yang strategis dalam
mendukung kelancaran tugas dan fungsi dari Presiden dan Wakil Presiden dalam
menjalankan pemerintahan. Mengingat tanggungjawab yang besar diperlukan dukungan
sumber daya manusia yang optimal dalam memberikan pelayanan kepada Presiden dan
Wakil Presiden. Salah satu Biro yang bertugas untuk memberikan dukungan pelayanan
antara lain adalah Biro Umum yang berada di bawah Sekretariat Kementerian Sekretariat
Negara.

Biro Umum Setkemsetneg dalam memberikan dukungan pelayanan di
lingkungan Kemensetneg diharapkan dapat memberikan pelayanan yang optimal dan
sesuai dengan standar pelayanan yang berlaku di lingkungan Kementerian Sekretariat
Negara Republik Indonesia. Pelayanan yang optimal akan memberikan rasa nyaman dan
memuaskan para penerima layanan baik pelanggan internal maupun pelanggan eksternal
institusi.

Pelayanan yang diberikan tentunya akan dipengaruhi oleh berbagai faktor,
oleh karenanya institusi harus dapat mengetahui dan menggali faktor-faktor yang
mempengaruhinya. Penelitian ini merupakan salah satu upaya peneliti untuk dapat

mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan pegawai pada Biro

vii



Umum Kementerian Sekretariat Negara. Dikarenakan banyak faktor yang
mempengaruhi kualitas pelayanan yang dilakukan oleh pegawai pada Biro Umum, maka
peneliti membatasi penelitian pada budaya organisasi, pemberdayaan dan keterikatan
kerja.

Peneliti menyadari bahwa dalam penyusunan desertasi ini mungkin masih
terdapat kekurangan, oleh karenanya masukan dan saran dari berbagai pihak diperlukan

dalam rangka penyempurnaan hasil penelitian ini.
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(e

Koko Haryono

viii



UCAPAN TERIMA KASIH DAN PENGHARGAAN

Dengan memanjatkan Puji dan Syukur kepada Allah SWT, atas segala rahmat
dan karunia-Nya, akhirnya peneliti dapat menyelesaikan penyusunan Proposal disertasi
ini, sehingga dapat diajukan dan diuji dalam sidang proposal dihadapan Dewan Penguji
Program Pascasarjana Universitas Negeri Jakarta.

ljinkanlah pada kesempatan ini, kami menyampaikan rasa hormat, penghargaan
dan ucapan terima kasih kepada Bapak Prof. Dr. Henry Eryanto, M.M, dan Bapak Prof.
Dr. Wibowo, SE.,M.Phil. sebagai Promotor dan Co-Promotor yang selalu memberikan
motivasi, bimbingan, dan arahan dalam menyelesaikan penelitian ini, Bapak Dr.
Komarudin, M.Si, Rektor Universitas Negeri Jakarta, Ibu Prof. Dr. Nadiroh, M.Pd,
Direktur Pascasarjana Universitas Negeri Jakarta dan Ibu Prof. Dr. Hamidah, SE., M.Si
Kordinator Program Studi llmu Manajemen Pascasarjana Universitas Negeri Jakarta, dan
ucapan terima kasih juga kami sampaikan kepada seluruh pengajar, karyawan dan sivitas
akademik Universitas Negeri Jakarta.

Terima kasih dan penghargaan yang setinggi — tingginya peneliti haturkan kepada
kedua orang tua yaitu Bapak (Alm) Wasino dan Ibu Sudjilah, yang dengan segala
keterbatasannya mereka tiada henti memberikan doa dan dukungannya, serta menjadi
kekuatan dan motivasi kepada peneliti sampai menyelesaikan penelitian ini.

Secara khusus penelitian ini saya persembahkan kepada Istri Yuliza Laily Sani
Lewenussa, S. Pd dan kedua anak tercinta Zianka Alaig Haryono Putri dan Ziervanthe
Dzikra Haryono Putra atas doa, dukungan, kesabaran mendampingi peneliti selama studi
dan menyelesaikan Disertasi ini. Selain itu, peneliti juga ingin mengucapkan terima kasih

kepada Keluarga Besar Peneliti serta Rekan — rekan MSDM B angkatan 2013.

Jakarta, 16 Februari 2021

(=

Koko Haryono



ACKNOWLEDGEMENT

Thanks to Allah SWT The Almighty, for all His Blessings and gifts to the author,
finally the author can complete the preparation of this dissertation proposal, so that it
can be submitted and tested in the proposal session before the Examining Board of the
Postgraduate Program of Jakarta State University.

Allow this opportunity, we convey our respect, appreciation and gratitude to Mr
Prof. Dr. Henry Eryanto, M.M and Mr Prof. Dr. Wibowo, SE., M. Phil. as a Promoter
and Co-Promoter who always provides motivation, guidance, and direction in
completing this research, Mr. Dr. Komarudin, M.Si the Chancellor of the State
University of Jakarta, Mrs. Prof. Dr. Nadiroh, M.Pd, Director of the Postgraduate
Program at the State University of Jakarta, Prof. Dr. Hamidah, SE., M.Si, Coordinator
of the Jakarta State University Postgraduate Management Science Study Program, and
our gratitude also goes to all teachers, employees and the academic community of
Jakarta State University.

In particular, the researchers expressed their highest gratitude and appreciation
to the two researchers' parents, Father (Alm) Wasino and Mother Sudjilah, who, with all
their limitations, kept giving prayers and support, and became the strength and
motivation for researchers to completing this research.

Specifically, | dedicate this research to my wife Yuliza Laily Sani Lewenussa, S.Pd
and two beloved children Zianka Alaiq Haryono Putri and Ziervanthe Dzikra Haryono
Putra for their prayers, support, patience in accompanying researchers during the study
and completing this dissertation. Apart from that, the researcher also wants to thank the

big family of researchers and colleagues of MSDM B class of 2013.

Jakarta, Februari 2021

CEde——

Koko Haryono



DAFTAR ISI

Halaman

Persetujuan Dewan Penguji dan Promor, Co-Promotor ...........cccceeevvveiveneniesennnnns i
ADSIIAK .ottt bt nre et enee e ii
ADSTFACT ..t ettt e e 1\
Pernyataan Bebas Plagial ... %
Lembar Persetujuan PUBIIKAST ...........coccoiiiiiiiiicc s Vi
Kata PENQANTAT .......ooviiiiiieie e Vi
Ucapan terima kasih dan penghargaan ...........ccoceoeeiiniienincneee e IX
ACKNOWIBAGEMENT ...t X
[ =V £ OSSR Xi
Daftar GAMDA .......eeiiiieiiee ettt e e ereenreene s XiX
Daftar TADEI ...t nreene s XX
DATAr GIafiK ......ooieeieiie e te e e nne e e XXIii
Daftar [aMPITaN .....c.ooi e XXIV
BAB | PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah ... 1

B. Pembatasan Penelitian .........c.cccooveieiiieiiiie e 25

C. Rumusan Masalah...........ccccceviiiiiiieiiiic e 27

D. Tujuan Penelitian .........cocoieiiiiiiiieiec e 27

E. Signifikansi Penelitian ..o 28

1. Manfaat TeOMTIS . ...ccueieee e 28
2. Manfaat PraktiS ........cccoeiiiiiniiieii e 29



F.o State Of the AT ..ot 30

BAB Il KAJIAN PUSTAKA

A. DeSKIIPSI TEOFLIK ..veivveiiieiecieceee s 33
1. Konsep Kualitas Pelayanan.............cccooveveiieieeiesie e 35
2. Konsep Budaya OrganiSasi ..........cceevereeriesieesieeseesieseeseeseeseesnas 54
3. Konsep Pemberdayaan ...........cccccovveveiieieeie s see e 64
4. Konsep Keterikatan Kerja .........cccccevviieieeieiie e 76
B. Penelitian-penelitian yang relevan...........cccoccooeveieic i 83
1. Pengaruh Budaya Organisasi terhadap Kualitas Pelayanan.......... 83
2. Pengaruh Pemberdayaan terhadap Kualitas Pelayanan ................ 88
3. Pengaruh Keterikatan Kerja terhadap Kualitas Pelayanan .......... 89
4. Pengaruh Budaya Organisasi terhadap Keterikatan Kerja ........... 91
5. Pengaruh Pemberdayaan terhadap Keterikatan Kerja ................. 92
6. Pengaruh Budaya Organisasi terhadap Pemberdayaan............... 94

7. Pengaruh Budaya Organisasi melalui Pemberdayaan

terhadap Kualitas Pelayanan ............cccccoceviiviiievcccie s 95
8. Pengaruh Budaya Organisasi melalui Keterikatan kerja

terhadap Kualitas Pelayanan ............cccccoceveiviiiecc e 96

9. Pengaruh Pemberdayaan melalui Keterikatan Kerja

terhadap Kualitas Pelayanan .............ccccccoveiiiiie e, 97
C. Kerangka TeOIIK ........ccoveiiieiie et 99
1. Budaya Organisasi dan Kualitas Pelayanan.............ccccoceeiveennnn, 99

2. Pemberdayaan dan Kualitas Pelayanan .............ccccccceviiiiieinnnnn, 100

Xii



3. Keterikatan Kerja dan Kualitas Pelayanan...............cccccceveieennnnn 102

4. Budaya Organisasi dan Keterikatan Kerja ........c.ccccoccevvervieenne. 103
5. Pemberdayaan dan Keterikatan Kerja ..........ccccocovevieveiiieiinennns 104
6. Budaya Organisasi dan Pemberdayaan ...........ccccccecveveriveiennnnnn 105
7. Budaya Organisasi, Pemberdayaan dan Kualitas Pelayanan....... 107

8. Budaya Organisasi, Keterikatan Kerja

dan Kualitas Pelayanan...........ccccoveveiiiiieie s 108
9. Pemberdayaan, Keterikatan Kerja

dan Kualitas Pelayanan ...........ccccccveveiiiiicic i 110

D. Hipotesis Penelitian ...........cccccoovieiieiiic e 111

BAB Il METODOLOGI PENELITIAN

A. Waktu dan Tempat Penelitian ...........ccccccoviiiiiiiiiiecce e 113
B. Desain Penelitian ..o 113
C. Populasi dan SampPel ..........cccveviiiiiieiicece e 114
1. Populasi Penelitian ...........ccccooveiiiii i 114

2. Sampel Penelitian .........cccoieiiiiieiece e 115

D. Teknik Pengumpulan Data ...........ccccceiieiiiiiiiciecic e 119
E. Instrumen Penelitian ..o 119
1. Variabel Kualitas Pelayanan (Y) .......cccccvviiieiie i 120

a. Definisi Konseptual ..........cccocooiiiiiiiiiiiiie e 120

b. Definisi Operasional ...........cccccoceiiiiiiiiiiicie e 120

C. KISI-KIST INSTIUMEN ....oiiiiiiiiiieic e 121

d. JeniS INSLIUMEN ...c.ooviiiiiiieice e 121

e. Pengujian Validitas dan Perhitungan Reliabilitas ................. 122

Xiii



1) Validitas INStrUMEN ........cccccvevieiieieee e 122

Laporan Uji Coba Validitas Instrumen ...........cccccccevennee. 122

2) Reliabilitas INStrumMen.........ccccccevvevveie e 123
Laporan Uji Coba Reliabilitas Instrumen ............c............ 123

2. Variabel Budaya Organisasi (X1) ......cceerererererineneieseneneseneens 124
a. Definisi Konseptual ...........cccooveieiiiiiiiciecce e 124
b. Definisi Operasional ...........cccoceeviviiiiiiiiicic e 124
C. Kisi-KiSi INSErUMEN ........ccooiiiiiiiiiieee e 124
d. JeniS INSIUMEN ......cooiiiiiiiiee e 123
e. Pengujian Validitas dan Perhitungan Reliabilitas ................. 126
1) Validitas INStrUMEN ........ccccoveveiieie e 126
Laporan Uji Coba Validitas Instrumen ...........ccccccevvvneenee. 126

2) Reliabilitas INStrumen.........ccccccecvevveve e 128
Laporan Uji Coba Reliabilitas Instrumen ........................ 128

3. Variabel Pemberdayaan (X2) ......cccceoerenerineneneise e 128
a. Definisi KOnSeptual ...........ccoceiiiiniiiiiiieese e 128
b. Definisi Operasional ............cccooeriiiniiiiinieieee e 129
C. KISI-KIST INSTIUMEN ...viiiiiiiiiiieie e 130
d. JeniS INStIUMEN .....coiiiiiiiiieee e 130
e. Pengujian Validitas dan Perhitungan Reliabilitas ................. 131
1) Validitas INStrUMEN ......ccoovviiiiiiiireee e 131
Laporan Uji Coba Validitas Instrumen ...........ccccceevrennen. 131

2) Reliabilitas INStrumen ..o 133
Laporan Uji Coba Reliabilitas Instrumen ........................ 133

Xiv



4. Variabel Keterikatan Kerja (Xa) .....cccovereiinineinineieieneneesenens 133

a. Definisi Konseptual ...........cccocveveiiieiiiiciecce e 133

b. Definisi Operasional ...........cccccveviviiiiiiiie e 134

C. Kisi-KiSi INSrUMEN ........ccooiiiiiiiieeeee e 134

d. JeniS INSIUMEN ......coiviiiiiiicise e 135

e. Pengujian Validitas dan Perhitungan Reliabilitas ................. 135

1) Validitas INStrUMEN ........cccccveviiiieiiee e 135

Laporan Uji Coba Validitas Instrumen ..............cccccueeneee. 136

2) Reliabilitas INStrumen.........cccccce e 136

Laporan Uji Coba Reliabilitas Instrumen ..............c.......... 137

F. Teknik Analisis Data ..........ccoeiiirieiiiieieisie e 137
G. MOdel ANALISIS......coviiiieiieeic s 138
H. Hipotesis StatiStiK...........cccciveiiiiiiicc e 139

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

A, DESKIFIPST data ......ccveivieiieeiiiicce e 141
1. Rekapitulasi nilai rata-rata variabel ..............ccccooiiiiieinnnn. 141

a. Budaya Organisasi (X1) ...cccoervrererieiiniiieesiesenieeseseeesseses 141

b. Pemberdayaan (X2) .....ccccverieieieieisisesee e 143

C. Keterikatan Kerja (X3).....ccooveierereiene s 144

d. Kualitas Pelayanan (Y) .....ccccoveieiiiciie e 146

2. Deskripsi data variabel .............ccoeiiieiiiiiicie e 147

a. Kualitas Pelayanan (Y) ....ccccooveieiiiciic e 147

b. Budaya Organisasi (X1) «..cccccererereneseseneeiesiesiesesiesessenneas 149

C. Pemberdayaan (X2) ...ccocovveeemieeiececeseee e 150

XV



d. Keterikatan Kerja (Xz).....c.ccooerrererniineneieesesieeseseese e 152

B. Pengujian Persyaratan AnaliSis .........cccocevvveveiieeiieiesiese e 153
1. Pengujian NOrmalitas ........cccccoveieevieiieiieie e 153

2. Pengujian Signifikansi dan Linearitas Model Regresi .................. 154

a. Kualitas Pelayanan () atas Budaya Organisasi (X1)............... 155

b. Kualitas Pelayanan () atas Pemberdayaan (X2) .........cccceveuene 156

c. Kualitas Pelayanan () atas Keterikatan Kerja (X3) ......c......... 158

d. Keterikatan Kerja (X3) atas Budaya Organisai (X1) .......c.c....... 160

e. Keterikatan Kerja (X3) atas Pemberdayaan (X2) ......c..ccoevrnene. 162

f. Budaya Organisasi (X1) dan Pemberdayaan (X2)........ccccccvevee. 164

C. Pengujian Model dan HIipotesSis ........ccccveviieiiiie i 166
1. Matrik Korelasi Antar Variabel dan Model Struktural.................. 166

2. Uji Kecocokan Model............cccooveiiiiiiieiiciccc e 168

3. Koefisien Jalur Model Persamaan Struktural Penelitian................ 171

a. Pengujian Model Persamaan Struktural 1 .............c.cccceeveiinennene 172
Koefisien DetermMinasi .........ccocvvereiinirienieiseseesese e 173

1) Pengaruh Langsung Positif Budaya Organisasi (X1)

terhadap Kualitas Pelayanan (Y) .......ccccooevvevicieiiieinenne. 174
2) Pengaruh Langsung Pemberdayaan (Xz) terhadap

Kualitas Pelayanan (Y) .....ccccccoviiiiiiiieiie e 175

3) Pengaruh Langsung Positif Keterikatan Kerja (X3)

terhadap Kualitas Pelayanan (Y) ......cccocvviivieiieciiieciins 175
b. Pengujian Model Persamaan Struktural 2 ............cccccovevieennnns 176
Koefisien Determinasi ........ccocovveereeiieiiniiene e 177

XVi



1) Pengaruh Langsung Positif Budaya Organisasi (X1)
terhadap Keterikatan kerja (X3) ......ccooeeevvreneiniinenciinees 178

2) Pengaruh Langsung Pemberdayaan (Xz) terhadap

Keterikatan Kerja (X3) ....ocooeviieneineneneisesiees s 178
c. Pengujian Model Persamaan Struktural 3 .............cccccoeeveieennnne 179
Koefisien DetermMinasi ........cccevvvereienenineeiene s 180

1) Pengaruh Langsung Budaya Organisasi (X1)
terhadap Pemberdayaan (X2) ......cccccuvvvrernieneneneneiesenes 181
2) Pengaruh Tidak Langsung Budaya Organisasi (X1)
terhadap Kualitas Pelayanan (YY) melalui
Pemberdayaan (X2) .....ccocerevieneieeieneieeesenie e 182
3) Pengaruh Tidak Langsung Budaya Organisasi (X1)
terhadap Kualitas Pelayanan (YY) melalui
Keterikatan Kerja (X3) ..oocooeviieneiieineneeseseees s 183
4) Pengaruh Tidak Langsung Pemberdayaan (X2)
terhadap Kualitas Pelayanan (YY) melalui

Keterikatan Kerja (X3) ....cooeviienerieineneinseseeeie s 184

D. Pembahasan Hasil Penelitian ............c.ccooovviiiiiiiniinincneneeencns 185

1. Hasil Uji Hipotesis Pengaruh Budaya Organisasi (X1)
terhadap Kualitas Pelayanan (Y) ......ccccovevieiiiciie e 185

2. Hasil Uji Hipotesis Pengaruh Pemberdayaan (X2)
terhadap Kualitas Pelayanan (Y) ......ccccovevieiiicie e 187

3. Hasil Uji Hipotesis Pengaruh Keterikatan kerja (X3)

terhadap Kualitas Pelayanan (Y) ......ccccoveviiiiiciie e 189

Xvii



4. Hasil Uji Hipotesis Pengaruh Budaya Organisasi (X1)

terhadap Keterikatan Kerja (Xz) ...coccovverinienininienenese s 192
5. Pengaruh Langsung Positif Pemberdayaan (X>)

terhadap Keterikatan Kerja (X3) ......ccooovverireniniinnenene s 194
6. Pengaruh Langsung Positif Budaya Organisasi (X1)

terhadap Pemberdayaan (X2) .......coovverininininiee s 196
7. Pengaruh Tidak Langsung Budaya Organisasi (X1) terhadap

Kualitas Pelayanan (Y) melalui Pemberdayaan (X1).......c.cc........ 198
8. Pengaruh Tidak Langsung Budaya Organisasi (X1) terhadap

Kualitas Pelayanan (Y) melalui Keterikatan Kerja (X3)............... 200

9. Pengaruh Tidak Langsung Pemberdayaan (Xi) terhadap

Kualitas Pelayanan (Y) melalui Keterikatan Kerja (X3)............... 202
Pembahasan Model Hipotesis Penelitian............c.ccccoevviiiiicin v 205
Kebaruan (NOVEILY) .......oooviee e 207

BAB V KESIMPULAN, IMPLIKASI DAN SARAN

AL KESIMPUIAN ... 209

B. IMPIIKAST ...vecvveieiiiiceceee e 210

C. SAIAN i 212

1. Saran akademis ........cccooiiiiiiiiieiese e 212

2. SAran PrakiiS .....cooviiieiiiiii e 214

DAFTAR PUSTAKA ettt 216

Xvilii



Gambar 2.1

Gambar 2.2

Gambar 2.3

Gambar 2.4

Gambar 2.5

Gambar 3.1

Gambar 3.2

Gambar 4.1

Gambar 4.2

Gambar 4.3

Gambar 4.4

Gambar 4.5

Gambar 4.6

Gambar 4.7

DAFTAR GAMBAR

Sistem Total Quality Service (TQS)......cccccevveveiiieiieie e,
Empat Tipe Budaya Organisasi ............cccvvevverveieaieeseeseennennn
Model pemberdayaan (Empowerment) Khan................c.........
Komponen Keterikatan ...........ccccoccvvveveeriecie e
Model hipotesis penelitian............c.cccovvevieiieiieiecce e
Model teori pengaruh antarvariabel penelitian ....................
Model analisis antar variabel ..............cccoeiiiiiiiiniicin,
Model hubungan perhitungan struktur antar variabel..............
Diagram koefisien jalur model kualitas pelayanan ..................
Model empirik sub struktural 1 ...........c.cccooeiieiiniiiiie e
Model empirik sub struktural 2 .............cccooeiieiieiieiic e

Model empirik sub struktural 3 .............cccooeiieiiiie e

Model empirik hubungan struktural antar variabel

berdasarkan hasil perhitungan analisis jalur ...........................

Model Hipotesis Peningkatan Kualitas Pelayanan .................

XiX

Halaman



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1. Hasil survei pendahuluan tentang permasalahan yang terdapat

pada Biro Umum Setkemsetneg Rl .........cccoovvevviieieiie e

Tabel 1.2. Hasil survei pendahuluan tentang kualitas pelayanan pegawai

di Biro Umum Setkemsetneg Rl ..........ccccoveveiieiieie i,

Tabel 3.1 Hasil perhitungan ukuran sampel penelitian

pegawai Biro Umum berdasarkan bagian ............c.ccccoeevveiiennne.

Tabel 3.2 Hasil perhitungan ukuran sampel penelitian

pegawai Biro Umum berdasarkan jenis kelamin .................c.........

Tabel 3.3 Hasil perhitungan ukuran sampel penelitian

pegawai Biro Umum berdasarkan jabatan............c.c.cccceeeveiienenne.

Tabel 3.4 Hasil perhitungan ukuran sampel penelitian

pegawai yang menilai pelayanan pegawai Biro

Tabel 3.5 Kisi-kisi instrumen kualitas pelayanan ..............cccoceevveiveieiiennn,

Tabel 3.6 Butir-butir instrumen kualitas pelayanan sebelum

dan sesudah Uji CODA .........ccueiieiieiicic e

Tabel 3.7 Kisi-kisi instrumen budaya organisasi ..........cccccceeviveereeiiiesneesnnns

Tabel 3.8 Butir-butir instrumen budaya organisasi sebelum

dan sesudah Uji COoDa ........coouiiiieiii e

Tabel 3.9 Kisi-kisi instrumen pemberdayaan ...........cccccevveeviveeneesiieeneesnnenn

Tabel 3.10 Butir-butir instrumen pemberdayaan sebelum dan

sesudah Uji CoDa.........ccooiiiiii s

XX

Halaman



Tabel 3.11 Kisi-kisi instrumen Keterikatan Kerja ..........ccccoovevivieiieciicie e 134

Tabel 3.12 Butir-butir instrumen Keterikatan Kerja sebelum

dan sesudah Uji CODA .......cccuviieiieiicc e 136
Tabel 4.1 Rekapitulasi nilai rata-rata variabel budaya organisasi ............c...cc....... 141
Tabel 4.2 Rekapitulasi nilai rata-rata variabel pemberdayaan...............cccccccevvenien. 143
Tabel 4.3 Rekapitulasi nilai rata-rata variabel Keterikatan Kerja .............ccccc...... 144
Tabel 4.4 Rekapitulasi nilai rata-rata variabel kualitas pelayanan ........................ 146
Tabel 4.5 Distribusi frekuensi data variabel kualitas pelayanan................c.c......... 148
Tabel 4.6 Distribusi frekuensi data variabel budaya organisasi ............c...ccccueenen. 149
Tabel 4.7 Distribusi frekuensi data variabel pemberdayaan.............c.ccccccevevieenenn. 151
Tabel 4.8 Distribusi frekuensi data variabel Keterikatan Kerja.............c.ccccovvneen. 152

Tabel 4.9 Rekapitulasi Hasil Uji Normalitas Data dilakukan dengan

Kolmogorov-Smirnov dan Shapiro WilK ...........cccccoiiiiiiniiciiciies 154
Tabel 4.10 ANAVA untuk pengujian signifikasi dan linearitas regresi

Y atas X1 (Y =29,091 + 0, 907 X1) w.ooevervrrierieciesiieseesseesesieseeons 155
Tabel 4.11 Uji signifikansi korelasi X1 dengan Y ......cccccoovieinnnnene s 156
Tabel 4.12 ANAVA untuk pengujian signifikasi dan linearitas regresi

Y atas X2 (¥ =45,036 + 0,643X2) ovvvvvvverereererireresesssessessesseseneenens 157
Tabel 4.13 Uji signifikansi korelasi X2 dengan Y .......cccoocovveininnene e 158
Tabel 4.14 ANAVA untuk pengujian signifikasi dan linearitas regresi

Y atas Xz (Y = 17,157 + 1, 169 X3) wevovererrerereciesesseeesses e 159
Tabel 4.15 Uji signifikansi korelasi X3 dengan Y .......ccccooviieiinnnieninie e 160
Tabel 4.16 ANAVA untuk pengujian signifikasi dan linearitas regresi

Xz atas X1 (Y = 45,196 + 0,473 X1) coevverrererrsreeresiesessessessss e, 161

Tabel 4.17 Uji signifikansi korelasi X3 dengan Xi.....ccoccoviienininninne e 162

XXi



Tabel 4.18 ANAVA untuk pengujian signifikasi dan linearitas regresi
Xz atas Xz (Y = 50,036 + 0,356 X2) ..cverererrrrririeireniesiesessesiessnionn, 163
Tabel 4.19 Uji signifikansi korelasi Xz dengan Xi......ccoovvvriniineie e 164

Tabel 4.20 ANAVA untuk pengujian signifikasi dan linearitas regresi

Xy atas Xo (¥ =23,592 + 0,356 X2) wovvveverereeiirissiseessesssssssenion, 165
Tabel 4.21 Uji signifikansi korelasi X1 dengan Xo ......coccovvvnivinnenenenesesesenens 166
Tabel 4.22 Matrik korelasi variable X1, X2, X3, dan'¥Y ..o, 167
Tabel 4.23 Tabel ukuran kebaikan dan reliabilitas model .............ccccccooeiiiinenen. 170
Tabel 4.24 Tabel Uji Kebaikan Model (Godnes of Fit/GOF) .........ccccccevvevivienee. 171

Tabel 4.25 Rangkuman hasil pengujian hipotesis model persamaan

SEUKLUNAL L. 172
Tabel 4.26 Rangkuman hasil pengujian hipotesis model persamaan

SEUKLUNAl 2. e 176
Tabel 4.27 Rangkuman hasil pengujian hipotesis model persamaan

SETUKLUIAL 3 ..o 179

xXXii



DAFTAR GRAFIK

Halaman

Grafik 1.1. Data Survey Pendahuluan Permasalahan pada Biro Umum.................... 226
Grafik 1.2 Jumlah dan Jenis Pelanggaran Disiplin Pegawai Biro Umum

Tahun 2018 dan 2019 .......ocoiiiiiieeee s 227
Grafik 1.3 Grafik % Pemenuhan Jam Pelajaran

Pegawai Biro Umum Tahun 2018 dan 2019 .........cccccevivevviieneein e 228
Grafik 1.3 Grafik % Pemenuhan Jam Pelajaran

Pegawai Biro Umum Tahun 2018 dan 2019 .........cccccvvvevviienenin e 228
Grafik 4.1 Histogram variabel kualitas pelayanan (Y)......c.ccovvviniinenenc s 148
Grafik 4.2 Histogram variabel budaya organisasi (X1) ......ccoevvvereeieienencneseneenens 150
Grafik 4.3 Histogram variabel pemberdayaan (X2).......ccooevvririeninieieienc s 151
Grafik 4.4 Histogram variabel keterikatan kerja (X3) ......ccoovvrviinieicnenciesiscs 153

XXiii



Halaman

1. Hasil Survey Pendahuluan Permasalahan dan Kualitsa Pelayanan

Pegawal Biro UMUM ......coiiiiiice e 226
2. Data Jumlah dan Jenis Pelanggaran Disiplin Pegawai Biro Umum ................... 227

Data Pemenuhan Jam Pelajaran Pegawai Biro Umum ...........cccccevviiniinnennnnne 228
4. Data Hasil Pengujian Signifikansi dan Lineariats Model regresi

Variabel PENelitian ..o e s 229
5. Hasil Pengujian Hipotesis Model Persamaan Struktural 1,2 dan 3 ................... 235
6. DesKripsi Variabel XL ... 238
7. Deskripsi Variabel X2 .......ccooviiiiiiee e 239
8. Deskripsi Variabel X3 ... 240
9. Deskripsi Variabel Y .....coooiiiieiece e 241
10. Tabel Frekwensi dan Grafik Batang Variabel X1, X2, X3dan Y.......c.cccceevnene. 242
11. Reliabilitas Instrumen Pengaruh Budaya Organisasi, Pemberdayaan,

Keterikatan Kerja Terhadap Kualitas Pelayanan............ccccooeviiiniiinninene. 244
12. Uji Validitas Instrumen Kualitas Pelayanan (Y) ......ccccoceveiieeiiiieincie e 249
13. Uji Validitas Instrumen Budaya Organisasi (X1) ......cccccovvmiiienenenenenennenns 250
14. Uji Validitas Instrumen Pemberdayaan (X2) .........cccovvevieveieeiesiieseese e 251
15. Uji Validitas Instrumen Keterikatan Kerja (X3) .....ccccooviriniiiiiinenencne e 252
16. Instrumen Penelitian Variabel Kualitas Pelayanan (Y) ........cccccovvviiiiieiiicieennne 254
17. Instrumen Penelitian Variabel Budaya Organisasi (X1) .......cccccocerivrieniniennnnnnn 258
18. Instrumen Penelitian Variabel Pemberdayaan (X2) .........cccoocevviiveivevesieseenns 261
19. Instrumen Penelitian Variabel Keterikatan Kerja (X3) .....ccoovviiiiniieniinienne 265
20. Data Survey Pendahuluan Permasalahan pada Biro Umum..............ccccceeeveeneenee. 268
21. Data Skor Survey Pendahuluan Permasalahan Kualitas Pelayanan

Pada Biro UmMUM ...t re e 269
22. Skor Hasil Penelitian Kuesioner Variabel Budaya Organisasi (X1) ........cc.co..... 270
23. Skor Hasil Penelitian Kuesioner Variabel Pemberdayaan (X2) ......c..ccccceevvennne 271
24. Skor Hasil Penelitian Kuesioner Variabel Keterikatan Kerja (X3) .......ccccoeveuas 272
25. Skor Hasil Penelitian Kuesioner Kualitas Pelayanan (Y) ......ccccccviviiieiiiecninn, 273
26. RIWAYAE HIAUP ..o 274

DAFTAR LAMPIRAN

XXV



