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ABSTRAK 
 

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh langsung maupun tidak 

langsung dari kepemimpinan transformasional, komunikasi interpersonal dan komitmen 

organisasional terhadap kualitas pelayanan publik Badan Nasional Penempatan dan 

Perlindungan Tenaga Kerja Indonesia (BNP2TKI). Penelitian ini menggunakan metode 

survei. Jumlah sampel dihitung menggunakan metode Slovin, ditetapkan sampel sebesar 

140 responden/orang, diambil secara Sampel Random Sistematik. Metode pengumpulan 

data dengan penyebaran instrumen penelitian kepada responden terpilih. Teknik analisis 

data menggunakan analisis jalur. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh 

langsung signifikan kepemimpinan transformasional, komunikasi interpersonal dan 

komitmen organisasional terhadap kualitas pelayanan publik di BNP2TKI. Kepemimpinan 

transformasional dan komunikasi interpersonal memiliki pengaruh langsung signifikan 

terhadap komitmen organisasional. Kepemimpinan transformasional memiliki pengaruh 

langsung signifikan terhadap komunikasi interpersonal. Kepemimpinan transformasional 

memiliki pengaruh langsung signifikan terbesar terhadap kualitas pelayanan publik. 

Implikasi dan kontribusi penelitiann untuk pembangunan ini adalah pentingnya peran 

kepemimpin transformasional dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik di 

BNP2TKI, begitu juga perlunya meningkatkan peran kepemimpinan transformasional 

dalam mendukung peran komitmen organisasional maupun komunikasi interpersonal 

dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan publik di BNP2TKI.  

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan Publik, Kepemimpinan Transformasional, Komunikasi 

Interpersonal, Komitmen Organisasional. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

viii 
 

 

PUBLIC SERVICE QUALITY IN NATIONAL AUTHORITY FOR THE PLACEMENT 

AND PROTECTION OF INDONESIAN OVERSEAS WORKERS (BNP2TKI) 

(Study of the Influence of Transformational Leadership,  

Interpersonal Communication and Organizational Commitment  

of Public Services Quality)  

 

 

ABDUL GHOFAR 

 

ABSTRACT 

 The purpose of this research is to analyze direct and indirect influence of 

transformational leadership, interpersonal communication, and organizational 

commitment for public service quality in National Authority for the Placement and 

Protection of Indonesian Overseas Workers (BNP2TKI). This research used survey 

method. The number of samples is calculated using the Slovin method, a sample for 140 

respondents/people, taken by systematic random sampling. Method of data collection by 

dissemination research instrumens to selected respondents. Method of data analysis using 

path analysis. The result of the research shows that there are significant direct influence of 

transformational leadership, interpersonal communication and organizational commitment 

toward the quality of public service in BNP2TKI. Transformational leadership and 

interpersonal communication has the significant direct influence for organizational 

commitment. Transformational leadership has the significant direct influence for 

interpersonal communication. Transformational leadership has the biggest significant 

direct influence for the quality of public services. The implication and contribution of 

research for this development is the importance of the role of transformational leadership 

in improving the quality of public services at BNP2TKI, as well as the need to enhance the 

role of transformational leadership in supporting the role of organizational commitment 

and interpersonal communication in efforts to improve the quality of public services at 

BNP2TKI. 

 

Keywords: Public Service Quality, Transformational Leadership, Interpersonal 

Communication, Organizational Commitment. 
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RINGKASAN DISERTASI 

 

I. Pendahuluan 

Di tengah persaingan global yang semakin cepat, ketat, dan pesat, banyak 

kementerian/lembaga dituntut untuk dapat menerapkan sistem tata kelola 

pemerintahan dengan baik (good corporate governance). Jika hal ini tidak 

dilakukan, kinerja kementerian/lembaga dapat semakin terpuruk. Dengan demikian, 

kementerian/lembaga harus mampu menata ulang proses bisnis dan mau merubah 

paradigma dalam melayani masyarakat/publik serta meningkatkan daya saing dalam 

berbagai bisnis/produksi maupun teknologi yang semakin berkembang. 

Hal ini juga dirasakan oleh salah satu lembaga non kementerian yaitu Badan 

Nasional Penempatan dan Perlindungan Tenaga Kerja Indonesia (BNP2TKI). 

Sebagai salah satu lembaga non kementerian, BNP2TKI juga kerap diharapkan 

mampu meningkatkan kinerja produktivitasnya. Agar mampu meningkatkan kinerja 

produktivitasnya, maka BNP2TKI harus memiliki perencanaan yang matang dan 

strategis. Perencanaan strategis yang dilakukan hendaknya merupakan sebuah 

penyusunan langkah-langkah yang strategis dan tepat guna/sasaran sehingga arah 

tujuan dan posisi yang diinginkan BNP2TKI dapat tercapai dengan jelas. 

Perencanaan strategis bisnis yang dikerjakan dapat menimbulkan kinerja aktifitas 

proses bisnis dan pendistribusian dan pemanfaatan sumber daya yang dapat 

diterapkan untuk mewujudkan visi dan misi BNP2TKI. 

Dalam reformasi birokrasi BNP2TKI yang menjadi prioritas/ quick wins 

adalah program/kegiatan terkait bidang perubahan Peningkatan Kualitas Pelayanan 

Publik. Kepala BNP2TKI (2014-2019), Nusron Wahid, mengungkapkan bahwa, 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik, BNP2TKI memerlukan dukungan 
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teknologi informasi dan komunikasi yang handal dalam pelayanan dan penanganan 

pengaduan masyarakat. 

Hasil evaluasi pelaksanaan Reformasi Birokrasi Tahun 2019 oleh 

Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi 

(KemenPAN dan RB) Republik Indonesia  bahwa komponen penilaian peningkatan 

kualitas pelayanan publik BNP2TKI dari tahun 2015, 2016, 2017, dan 2018 berturut-

turut sebesar 3,75, 3,83, 3,93, dan 3,95. Hal ini menunjukkan bahwa selama 4 

(empat) tahun terakhir komponen kualitas pelayanan publik berkisar 64,42% (target 

kualitas pelayanan publik BNP2TKI sebesar 85%), berarti belum seluruh unit 

pelayanan mengembangkan inovasi pelayanan untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan kepada masyarakat. 

Begitu juga dari hasil  publikasi BNP2TKI tentang jumlah pengaduan  

masyarakat terkait penempatan dan perlindungan TKI dari tahun 2014 sampai 

dengan tahun 2018, rata-rata 4.554 pengaduan atau sekitar 14 pengaduan perharinya, 

bahkan sampai akhir 2018 masih ada 1.104 status pengaduan yang belum 

terselesaikan, artinya masyarakat masih merasa belum puas terhadap pelayanan 

BNP2TKI. Hal ini disebabkan karena kinerja pelayanan pengaduan permasalahan 

TKI yang dilakukan BNP2TKI tidak maksimal. Untuk memperbaiki kinerja 

pelayanan tersebut perlu dilakukan pembenahan-pembenahan di bidang pelayanan 

publik dan perlu juga dilakukan reformasi birokrasi dalam tata kelola pelayanan 

publik di BNP2TKI termasuk Manajemen Sumber Daya Manusia (MSDM) dalam 

melakukan pelayanan penempatan dan perlindungan TKI  kepada masyarakat. 

Untuk mewujudkan obsesi BNP2TKI dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

publik tentunya tidak mudah, karena selalu tidak terlepas dari berbagai pengaruh, 

baik pengaruh internal maupun eksternal lembaga. Pengaruh internal BNP2TKI 
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meliputi motivasi kerja karyawan, perilaku dan kekuasaan pemimpin, komunikasi 

interpersonal, komitmen organisasional, budaya organisasi, pola pikir, perilaku 

birokrasi, kinerja birokrasi, kemampuan karyawan, kompetensi karyawan, 

pengalaman karyawan, tanggung jawab karyawan, perencanaan fasilitas, 

pemberdayaan aparatur, birokrasi, proses perubahan, manajemen konflik, desain 

pekerjaan dan stres kerja (Hardiansyah, 2014). 

Faktor eksternal yang juga mempengaruhi kualitas pelayanan publik dapat 

berasal dari pemerintah, kebijakan pemerintah, regulasi pemerintah, intervensi 

pemerintah, implementasi kebijakan pelayanan terpadu, kontrol sosial dan 

pengawasan masyarakat, partai politik, budaya eksternal, konsumen/pengguna data 

dan stakeholder lainnya. 

Untuk mendapatkan gambaran yang jelas dan menghindari terjadinya 

penafsiran yang berbeda-beda serta membatasi faktor-faktor yang berpengaruh pada 

penelitian ini, maka perlu ditentukan pembatasan masalah dalam penelitian ini. 

Pembatasan masalah disini, yaitu: ”faktor-faktor yang berkontribusi dominan yang 

menyebabkan dan mempengaruhi kualitas pelayanan publik di BNP2TKI, dengan 

variabel bebas adalah kepemimpinan transformasional, komunikasi interpersonal, 

dan komitmen organisasional”. 

Dasar pertimbangan mengambil variabel kepemimpinan transformasional, 

komunikasi interpersonal, dan komitmen organisasional tersebut karena, (a) faktor 

tersebut dipandang sebagai faktor untuk mendukung terhadap keberhasilan dalam 

melaksanakan tugas pokok dan fungsi BNP2TKI, (b) BNP2TKI memegang peranan 

penting dalam menyediakan layanan penempatan dan perlindungan TKI kepada 

masyarakat, (c) variabel-variabel yang diteliti ini dianggap dapat menyebabkan dan 
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mempengaruhi kualitas pelayanan publik yang diberikan oleh BNP2TKI, seperti 

baik/buruknya cara/gaya pimpinan dalam memimpin karyawannya. 

Pengertian kualitas pelayanan publik adalah kesesuaian antara harapan 

pengguna layanan dengan persepsi karyawan/pegawai atas pelayanan yang diberikan 

oleh sebuah lembaga/organisasi melalui indikator: (1) ketersediaan sarana dan 

prasarana (tangible), (2) keandalan (reliability), (3) kesigapan (responsiveness), (4) 

kepastian (assurances), dan (5) keempatian (empathy). 

Pengertian kepemimpinan transformasional adalah pemimpin yang mampu 

menstimulan dan menginspirasi pengikut sehingga menimbulkan kesadaran untuk 

mencapai hasil yang maksimal serta mengembangkan kapasitas kepemimpinan 

melalui indikator: (1) pengaruh idealisme (Idealized Influence), (2) motivasi 

inspirasional (inspirational motivation), (3) stimulasi intelektual (intellectual 

stimulation), dan (4) konsiderasi individual (individual consideration). 

Sedangkan pengertian komunikasi interpersonal adalah sebuah proses sosial 

dimana orang-orang yang terlibat di dalamnya saling mempengaruhi, dan merupakan 

komunikasi paling efektif dalam mengubah sikap, ide, pendapat, gagasan, atau 

perilaku seseorang dalam organisasi, melalui indikator: (1) keterbukaan, (2) empati, 

(3) dukungan, (4) kepositifan/perilaku positif, dan (5) kesetaraan. 

Serta pengertian komitmen organisasional adalah kepedulian yang 

ditunjukkan oleh seseorang terhadap organisasi dan keinginan untuk tetap 

berpartisipasi aktif dalam organisasi tersebut melalui indikator: (1) komitmen 

afektif, (2) komitmen kontinuans, dan (3) komitmen normatif. 

Peneliti merumuskan 9 hipotesis penelitian, yaitu: 1) kepemimpinan 

transformasional berpengaruh langsung terhadap kualitas pelayanan public, 2) 

komunikasi Interpersonal berpengaruh langsung terhadap kualitas pelayanan publik, 
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3) komitmen organisasional berpengaruh langsung terhadap kualitas pelayanan 

publik, 4) kepemimpinan transformasional  berpengaruh langsung terhadap 

komitmen organisasional, 5) komunikasi interpersonal berpengaruh langsung 

terhadap komitmen organisasional, 6) kepemimpinan transformasional berpengaruh 

langsung terhadap komunikasi knterpersonal, 7) kepemimpinan transformasional 

berpengaruh tidak langsung terhadap kualitas pelayanan publik melalui komitmen 

organisasional, 8) komunikasi interpersonal berpengaruh tidak langsung terhadap 

kualitas pelayanan publik  melalui komitmen organisasional, dan 9) kepemimpinan 

transformasional  berpengaruh tidak langsung terhadap kualitas pelayanan publik 

melalui Komunikasi interpersonal. 

 

II.  Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan  metode penelitian kuantitatif dengan teknik 

pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran instrumen penelitian kepada 

responden terpilih. Pengumpulan data dengan penggunaan angket atau kuesioner 

terstruktur merupakan metode pengumpulan data primer, dengan tujuan untuk 

menggali respon tentang persepsi, pendapat, dan informasi dari responden berkenaan 

dengan kualitas pelayanan publik, kepemimpinan transformasional, komunikasi 

interpersonal, dan komitmen organisasional di lingkungan BNP2TKI. Sedangkan 

pengujian hipotesis pada penelitian ini menggunakan analisis jalur (Path Analysis). 

  

III. Pembahasan 

Hasil tebaran kuesioner didapat beberapa informasi, dan informasi tersebut 

dimulai dari profil responden. Profil responden meliputi jenis kelamin, usia, status 

perkawinan, pendidikan terakhir, masa kerja dan jumlah tanggungan. 
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Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin didapatkan sebaran 

responden laki-laki dengan persentase sebesar 56,4% sedangkan responden 

perempuan 43,6%. Karakteristik responden berdasarkan usia diperoleh sebaran 

bahwa mayoritas responden berusia 30-45 tahun memiliki persentase sebesar 74,3%, 

kemudian usia lebih dari 45 tahun sebesar 22,9% dan usia kurang dari 30 tahun 

sebesar 2,9%. Ada perbedaan frekuensi yang signifikan responden dari sisi usia, 

dengan demikian pegawai BNP2TKI yang menduduki jabatan sebagai pejabat 

pengawas (eselon IV) umumnya berusia 30-45 tahun.  

Sedangkan karakteristik responden berdasarkan status perkawinan diperoleh 

sebaran responden didominasi oleh yang telah menikah yaitu 91,4%. Karakteristik 

responden dari sisi pendidikan didominasi responden yang tamat sarjana sebesar 

73,6%, kemudian diikuti oleh responden yang tamat pasca sarjana (S2/S3) sebesar 

25,6%, serta tamat diploma 0,7% atau 1 responden. Karakteristik responden 

berdasarkan masa kerja diperoleh sebaran responden yang dominan pada responden 

yang bekerja lebih dari 8 tahun dan antara 4 hingga 8 tahun. Persentase reponden 

yang memiliki masa kerja di atas 8 tahun sebesar 86,4% dan persentase responden 

yang bekerja antara 4 hingga 8 tahun sebesar 11,4%. Dengan demikian profil 

responden pada penelitian ini didominasi oleh pegawai dengan masa kerja lebih dari 

8 tahun yang beberapa diantaranya adalah pegawai yang berasal dari Kementerian 

Tenaga Kerja dan Transmigrasi. Karakteristik yang terakhir adalah jumlah 

tanggungan, hasil penyebaran angket menunjukkan bahwa mayoritas responden 

telah memiliki tanggungan, baik itu 1, 2 atau lebih dari 2 tanggungan. Tidak ada 

perbedaan frekuensi yang signifikan karakteristik responden berdasarkan jumlah 

tanggungan. 
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Terkait dengan hasil pengujian hipotesis penelitian, dapat uraikan sebagai 

berikut: 

1. Pengaruh Langsung Positif Kepemimpinan Transformasional terhadap 

Kualitas Pelayanan Publik  

Nilai koefisien jalur kepemimpinan transformasional terhadap kualitas pelayanan 

publik sebesar 0,328 dengan nilai thitung sebesar 4,97. Oleh karena nilai thitung > 

nilai ttabel pada dk = 136 untuk α = 0,05 sebesar 1,98 maka H0 ditolak dan H1 

diterima, yang berarti terdapat pengaruh langsung positif variabel kepemimpinan 

transformasional terhadap variabel kualitas pelayanan publik yang sangat 

signifikan. 

2. Pengaruh Langsung Positif Komunikasi Interpersonal terhadap Kualitas 

Pelayanan Publik  

Nilai koefisien jalur komunikasi interpersonal terhadap kualitas pelayanan publik 

sebesar 0,315 dengan nilai thitung sebesar 4,78. Oleh karena nilai thitung > nilai ttabel 

pada dk = 136 untuk α = 0,05 sebesar 1,98 maka H0 ditolak dan H1 diterima, yang 

berarti terdapat pengaruh langsung positif variabel komunikasi interpersonal 

terhadap variabel kualitas pelayanan publik yang sangat signifikan. 

3. Pengaruh Langsung Positif Komitmen Organisasional terhadap Kualitas 

Pelayanan Publik  

Nilai koefisien jalur komitmen organisasional terhadap kualitas pelayanan publik 

sebesar 0,303 dengan nilai thitung sebesar 4,46. Oleh karena nilai thitung > nilai ttabel 

pada dk = 136 untuk α = 0,05 sebesar 1,98 maka H0 ditolak dan H1 diterima, yang 

berarti terdapat pengaruh langsung positif variabel komitmen organisasional 

terhadap variabel kualitas pelayanan publik yang sangat signifikan. 
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4. Pengaruh Langsung Positif Kepemimpinan Transformasional terhadap 

Komitmen Organisasional  

Nilai koefisien jalur kepemimpinan transformasional terhadap komitmen 

organisasional sebesar 0,280 dengan nilai thitung sebesar 3,52. Oleh karena nilai 

koefisien thitung > nilai ttabel pada dk = 137 untuk α = 0,05 sebesar 1,98 maka H0 

ditolak dan H1 diterima, yang berarti terdapat pengaruh langsung positif variabel 

kepemimpinan transformasional terhadap variabel komitmen organisasional yang 

sangat signifikan. 

5. Pengaruh Langsung Positif Komunikasi Interpersonal terhadap Komitmen 

Organisasional  

Nilai koefisien jalur komunikasi interpersonal terhadap komitmen organisasional 

sebesar 0,273 dengan nilai thitung sebesar 3,44. Oleh karena nilai thitung > nilai ttabel 

pada dk = 137 untuk α = 0,05 sebesar 1,98 maka H0 ditolak dan H1 diterima, yang 

berarti terdapat pengaruh langsung positif variabel komunikasi interpersonal 

terhadap variabel komitmen organisasional yang sangat signifikan. 

6. Pengaruh Langsung Positif Kepemimpinan Transformasional terhadap 

Komunikasi Interpersonal 

Nilai koefisien jalur kepemimpinan transformasional terhadap komunikasi 

interpersonal sebesar 0,262 dengan nilai thitung sebesar 3,19. Oleh karena nilai 

koefisien thitung > nilai ttabel pada dk = 138 untuk α = 0,05 sebesar 1,98 maka H0 

ditolak dan H1 diterima, yang berarti terdapat pengaruh langsung positif variabel 

kepemimpinan transformasional terhadap variabel komunikasi interpersonal yang 

sangat signifikan. 

7. Pengaruh Tidak Langsung Kepemimpinan Transformasional terhadap 

Kualitas Pelayanan Publik melalui Komitmen Organisasional 
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Dari tabel sobel test nilai Zhitung sebesar 3,80583. Oleh karena nilai Zhitung > nilai 

Ztabel dengan tingkat signifikansi 0,05 sebesar 1,96 maka membuktikan bahwa 

komitmen organisasional mampu memediasi hubungan pengaruh 

kepemimpinan transformasional terhadap kualitas pelayanan publik.  

8. Pengaruh Tidak Langsung Komunikasi Interpersonal terhadap Kualitas 

Pelayanan Publik melalui Komitmen Organisasional 

Dari tabel sobel test nilai Zhitung sebesar 3,74550. Oleh karena nilai Zhitung > nilai 

Ztabel dengan tingkat signifikansi 0,05 sebesar 1,96 maka membuktikan bahwa 

komitmen organisasional mampu memediasi hubungan pengaruh komunikasi 

interpersonal terhadap kualitas pelayanan publik.  

9. Pengaruh Tidak Langsung Kepemimpinan Transformasional terhadap 

Kualitas Pelayanan Publik melalui Komunikasi Interpersonal 

Dari tabel sobel test nilai Zhitung sebesar 2,90647. Oleh karena nilai Zhitung > nilai 

Ztabel dengan tingkat signifikansi 0,05 sebesar 1,96 maka membuktikan bahwa 

komunikasi interpersonal mampu memediasi hubungan pengaruh 

kepemimpinan transformasional terhadap kualitas pelayanan publik.  

IV. Kesimpulan 

Hasil penelitian ini menyimpulkan bahwa dalam rangka untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan publik di BNP2TKI, terlebih dahulu harus meningkatkan 

kepemimpinan transformasional, komunikasi interpersonal dan komitmen 

organisasional dari SDM yang tersedia di lingkungan BNP2TKI. Kepemimpinan 

transformasional dan komunikasi interpersonal memiliki pengaruh langsung  

signifikan terhadap komitmen organisasional. Kepemimpinan transformasional 

memiliki pengaruh langsung signifikan terhadap komunikasi interpersonal. 
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Kepemimpinan transformasional memiliki pengaruh langsung signifikan terbesar 

terhadap kualitas pelayanan publik BNP2TKI. 
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KATA PENGANTAR 

  

 Kualitas Pelayanan Publik dipengaruhi oleh banyak faktor, baik pengaruh 

internal maupun eksternal oraganisasi. Peningkatan kualitas pelayanan publik menjadi 

prioritas/quick wins dari program Badan Nasional Penempatan dan Perlindungan 

Tenaga Kerja Indonesia (BNP2TKI) dan untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

publik, BNP2TKI memerlukan dukungan teknologi informasi dan komunikasi yang 

handal dalam pelayanan penempatan dan perlindungan Tenaga Kerja Indonesia (TKI) 

dan penanganan pengaduan dari masyarakat. 

Dalam melakukan pelayanan kepada masyarakat/publik di kementerian/lembaga 

harus merujuk pada Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik 

di dalam menyusun, menetapkan, dan menerapkan standar pelayanan. Standar 

pelayanan ini yang menjadi tolok ukur dalam penyelenggaraan pelayanan yang 

diselaraskan antara kemampuan sumber daya manusia yang tersedia dengan kebutuhan 

masyarakat. Tentunya standar pelayanan yang disusun bukan sekedar di atas kertas saja 

melainkan sebagai bentuk kewajiban dan janji dari pimpinan kementerian/lembaga 

kepada masyarakat untuk memberikan pelayanan yang prima, yaitu cepat, tepat, murah, 

aman, berkeadilan, dan akuntabel. 

Hasil evaluasi pelaksanaan Reformasi Birokrasi Tahun 2019 oleh Kementerian 

Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi (KemenPAN dan RB) 

Republik Indonesia  bahwa komponen penilaian peningkatan kualitas pelayanan publik 

BNP2TKI dari tahun 2015, 2016, 2017, dan 2018 berturut-turut sebesar 3,75, 3,83, 

3,93, dan 3,95. Hal ini menunjukkan bahwa selama 4 (empat) tahun terakhir komponen 

kualitas pelayanan publik berkisar 64,42% (target kualitas pelayanan publik BNP2TKI 
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sebesar 85%), berarti belum seluruh unit pelayanan mengembangkan inovasi pelayanan 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat. 

Begitu juga dari hasil  publikasi BNP2TKI tentang jumlah pengaduan 

masyarakat terkait penempatan dan perlindungan TKI dari tahun 2014 sampai dengan 

tahun 2018, rata-rata 4.554 pengaduan atau sekitar 14 pengaduan perharinya, bahkan 

sampai akhir 2018 masih ada 1.104 status pengaduan yang belum terselesaikan, artinya 

masyarakat masih merasa belum puas terhadap pelayanan BNP2TKI. Hal ini 

disebabkan karena kinerja pelayanan pengaduan masyarakat yang dilakukan BNP2TKI 

tidak maksimal. Untuk memperbaiki kinerja pelayanan tersebut perlu dilakukan 

pembenahan-pembenahan di bidang pelayanan publik dan perlu juga dilakukan 

reformasi birokrasi dalam tata kelola pelayanan publik di BNP2TKI termasuk 

Manajemen Sumber Daya Manusia (MSDM) dalam melakukan pelayanan penempatan 

dan perlindungan TKI  kepada masyarakat. 

 Tercapainya kualitas pelayanan penempatan dan perlindungan TKI kepada 

masyarakat, termasuk kepatuhan pelayanan publik menerapkan Standar Operasional 

Prosedur (SOP) maupun maklumat pelayanan yang telah ditetapkan dan mampu 

menekan pengiriman TKI nonprocedural serta dapat menyelesaikan permasalahan-

permasalahan yang diadukan oleh masyarakat maupun stakeholder terkait lainnya. 

Dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan publik di BNP2TKI, peneliti merasa 

terdorong untuk melakukan kajian ilmiah tentang permasalahan-permasalahan terkait 

kulaitas pelayanan publik di BNP2TKI yang masih jauh dari target, factor-faktor apa 

saja yang mempengaruhi kualitas pelayanan publik tersebut. 

 Secara metodologi, peneliti dalam melakukan kajian untuk memperoleh data 

tertentu dengan tujuan dan sasaran tertentu dengan menggunakan pendekatan 

kuantitatif, dengan metode analisis yang digunakan adalah analisis jalur (path analysis). 
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Analisis jalur digunakan untuk menguji pengaruh kausalitas dari varibael eksogen 

terhadap variabel endogen. 

Disertasi ini difokuskan pada kajian variabel endogen, yaitu variabel kualitas 

pelayanan publik yang dipengaruhi oleh variabel eksogen seperti variabel 

kepemimpinan transformasional, komunikasi interpersonal, dan komitmen 

organisasional. Dasar pertimbangan mengambil variabel kepemimpinan 

transformasional, komunikasi interpersonal, dan komitmen organisasional tersebut 

karena, (a) faktor tersebut dipandang sebagai faktor untuk mendukung terhadap 

keberhasilan dalam melaksanakan tugas pokok dan fungsi BNP2TKI, (b) BNP2TKI 

memegang peranan penting dalam menyediakan layanan penempatan dan perlindungan 

TKI kepada masyarakat, (c) variabel-variabel yang diteliti ini dianggap dapat 

menyebabkan dan mempengaruhi kualitas pelayanan publik yang diberikan oleh 

BNP2TKI, seperti baik/buruknya cara/gaya pimpinan dalam memimpin karyawannya.   

Akhirnya, hasil penelitian ini dapat ditarik simpulan awal bahwa ada pengaruh 

langsung secara signifikan kepemimpinan transformasional, komunikasi interpersonal 

dan komitmen organisasional terhadap kualitas pelayanan publik di BNP2TKI. 

Kepemimpinan transformasional dan komunikasi interpersonal memiliki pengaruh 

langsung secara signifikan terhadap komitmen organisasional. Kepemimpinan 

transformasional memiliki pengaruh langsung secara signifikan terhadap komunikasi 

interpersonal. Kepemimpinan transformasional memiliki pengaruh langsung secara 

signifikan terbesar terhadap kualitas pelayanan publik BNP2TKI. Dengan demikian 

implikasi penerapan kepemimpinan trasnformasional di BNP2TKI sangat diperlukan, 

hal ini disebabkan penerapan kepemimpinan transformasional yang baik dapat 

menimbulkan dampak peningkatan terhadap kualitas pelayanan publik di BNP2TKI. 
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Peneliti sudah berupaya seoptimal mungkin untuk dapat menyajikan hasil 

penelitian yang terbaik, namun menyadari bahwa hasil penelitian ini belum sempurna, 

oleh karena itu dengan kerendahan dan ketulusan hati peneliti mengharapkan masukan 

positif dan kritik serta saran yang membangun dari semua pihak demi menghasilkan 

karya ilmiah yang lebih baik lagi dan semoga karya ilmiah ini dapat memberikan 

manfaat untuk semua pihak terkait. 

 

 

        Jakarta, November 2019 

        Peneliti 
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