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KARAKTERISTIK STRUKTUR ORGANISASI DAN PERILAKU KERJA
PEGAWAI SERTA PENGARUHNYA TERHADAP  KUALITAS PELAYANAN

(STUDI PADA BADAN KEPEGAWAIAN DAERAH
KABUPATEN KONAWE,  SULAWESI TENGGARA)

Oleh:
Dr. Ir. JAMAL, M.SI, DOSEN UNIVERSITAS HALU OLEO

ABSTRACT

The quality of public services becomes an interesting issue, especially in
the academic world, because of the presence of civil servants, ideally
contributing to the improvement of public satisfaction on the services
of government organizations. Good organizational arrangements and
work behaviors become determinants of service quality.
The conclusion: 1) Characteristics of organizational structure and work
behavior have a significant and positive impact on the quality of service
personnel of the Regional Personnel Agency of Kolaka Regency. Both
show very close correlation, and positive means the higher suitability of
organizational structure, and positive work attitude, the higher the
quality of service; The influence of the two variables is very dominant
on the quality of service employees, and the most dominant
contribution of employee work behavior; 2) Partially, the
characteristics of organizational structure have a significant and
positive impact on service quality. This means that the characteristics
of organizational structure as needed, clarity of responsibilities,
internal working mechanism, clarity of operational standards and
working procedures, network cooperation, coordination, synergy
program, and formaliistik can improve the quality of service employees;
The more appropriate the characteristics of the organizational
structure, the higher the quality of employee services; 3) Employee
behavior that is caring, not (apathetic), do not reject the affairs, warm
greet, do not look down on others, work flexibly not, mechanical work
as directed, give a significant influence and positive influence to the
quality of service employees.

Keywords: organizational characteristics, work behavior and service
quality

I. PENDAHULUAN
Paradigma mutakhir

administrasi publik menurut
Denhardt dan Denhardt (2007,
28-29) adalah New Publik Service
(NPS), yang berbeda dengan
paradigma Old Public
Administration (OPA) dimana
peran pemerintah sebagai rowing
dan pada paradigma New Public

Management (NPM), peran
pemerintah sebagai steering,
maka pada paradigma NPS,
peran pemerintah adalah sebagai
serving. Orientasi pelayanan
publik adalah untuk kepuasan
masyarakat. Bila tidak
terpuaskan merea akan
memberikan punishment kepada
pemerintah berkuasa dengan
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tidak memilihnya lagi menadi
pemimpin. Dalam era otonomi
daerah, desentralisasi
kewenangan pada intitusi
pemerintah daerah dilaksanakan
dalam rangka mendekatan
pelayanan, dan memberikan
kepuasan pada masyarakat yang
dilayani di daerah.

Sejumlah unsur yang
mempengaruhi pelayanan publik
menurut Dwiyanto, (2010)
adalah: 1) Fasilitas peralatan
untuk memberikan pelayanan,
sarana dan prasarana pelayanan
berupa gedung, kantor, ruangan,
peralatan, bahan dan sejumlah
kebutuhan yang bersifat materi;
2) Pengaturan mengenai standar
pelayanan yang harus diberikan
dan standar pelayanan yang
harus diteria oleh konsumen atau
penerima layanan, yang
mengatur tentang hak dan
kewajiban pemberia dan
penerima layanan baik secara
institusi maupun secara secara
perorangan; 3) Proses
manajemen dalam oganisasi
berupa kepemimpinan,
pembagian tugas, karakteristik
struktur  organisasi
penyelenggara pelayanan publik,
mulai dari proses perencanaan,
pelaksanaan, pengawasan dan
pelaporan atas pelayanan publik;
4) Sumber daya anggaran sebagai
urat nadi bagi berlangsungnya
proses pelayanan, untuk
memenuhi kebutuhan pengadaan
seluruh fasilitas, sarana,
prasarana, bahan dan peralatan,
serta memberikan gaji dan
insentif, serta tunjangan kepada
pegwai yang dipekerjakan dalam
pelayanan publik; 5) Sumber
daya manusia, yang menjadi
penggerak, baik sebagai manajer

dalam pelayanan, maupun
sebagai petugas yang
memberikan pelayanan dalam
hal administrasi, dan pelayanan
fisik dan pelayanan teknis
konsultasi lainnya. Semua
elemen dimaksud sekalgus
mempengaruhi kualitas
pelayanan yang berimplikasi
pada tingkat kepuasan
masyarakat. Komponen
organisasi yang ikut menentukan
keberhasilan pegawai dalam
menjalankan pelayanan
berkualitas menurut  Gibson
et.al (1996) adalah ketersediaan
sumber daya anggaran, sarana
dan prasaran serta serta bahan
dan peralatan, fasilitas kerja,
proses manajemen,
kepemimpinan, krakteristik
struktur organisasi, selain faktor
SDM seperti profesionalisme,
kompetensi individu, sikap
ramah, cepat tanggap, inisiatif,
serta faktor teknologi. Faktor
karakteristik struktur organisasi
merupakan salah satu factor
dalam proses manajemen yang
menentukan kualitas pelayanan
publik selalin factor
kepemimpinan, dukungan
sarana, standar operasional dan
prosedur kerja serta perilaku
kerja. Factor yang menjadi
perhatian dalam penelitian ini
adalah karakteristik struktur dan
perlaku kerja yang sering
menentukan kualitas pelayanan.

Beberapa karakter
perilaku pegawai yang
menyebabkan masyarakat alergi
bila berurusan dengan birokrasi
yakni : 1) Apathy (apatis), yaitu
bersikap acuh tak acuh terhadap
pengguna jasa. Para
aparat/birokrasi sering
memandang bahwa masyarakat
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sebagai pihak yang
membutuhkan maka merekalah
yang harus mengikuti keinginan
birokrat; 2) Brush off (menolak
berurusan), yaitu berusaha agar
pembutuh jasa tidak berurusan
dengannya misalnyadengan cara
mengulur waktu dan membiarkan
menunggu dalam jangka waktu
yang lama; 3) Coldness
(dingin), yaitu kurangnya
keramahan dalam memberikan
pelayanan; 4) Condescension
(memandang rendah), yaitu
memperlakukan pembutuh jasa
sebagai orang yang tida tahu
apa-apa sehingga penyelesaian
urusan menurut keinginan
aparatur; 5) Robotism (bekerja
mekanis), yaitu bekerja secara
mekanis dan memperlakukan
pembutuh jasa dengan perilaku
dan tutur kata yang sama dan
monoton; 6) Role Book (ketat
pada prosedur), yaitu ketat pada
prosedur dan meletakkan
peraturan di atas kepuasan
pembutuh jasa; 7) Rondaround
(pingpong/saling lempar
tanggung jawab), yaitu untuk
menyelesaikan suatu urusan,
pengguna jasa harus
menghubungi pelbagai pihak
yang saling lempar tanggung
jawab (Siagian, 1994),

Menurut Lembaga
Administrasi Negara (2009;134),
standar operasional dan prosedur
pelayanan, yang ditetapakan
secara jelas dan dilaksanakan
secara konsisten dalam
organisasi pemerintah menjadi
factor yang menjamin
terselenggaranya pelayanan
publuk berkualitas. Pelayanan
berkualitas dapat dibangun
melalui penerapan standar
pelayanan  minimal sebagai alat

control bagi pegawai dalam
melakukan tugas pelayanan
public. Factor pengaturan
mengenai standar pelayanan
seperti persyaratan yang harus
dipenuhi, prosesdur yang yang
dilewati atau pos pelayanan
serta besaran biaya dan waktu
yang diperlukan dalam
memberikan suatu pelayanan
yang baik.

Badan Kepegawaian
Daerah Kabupaten Konawe
merupakan salah satu lembaga
Pemerintahan Daerah atau
Satuan Kerja Perangkat Daerah
(SKPD) yang didirikan untuk
melaksanakan tugas sebagai
pembantu pemerintah daerah
dalam memberikan pelayanan
publik dalam bidang administrasi
kepegawaian, perencanaan
pegawai, rekruitmen pegawai,
pendidikan dan pengembangan
serta promosi bagi pegawai
perintah daerah.Badan
Kepegawaian Daerah atau BKD
sesuai dengan tugas pokok dan
fungsinya memiliki komitmen
untuk mewujudkan pelayanan
prima dalam berbagai bidang
sesuai dengan beban
tanggungjawabnya
meyelenggarakan pemerintahan
dan pelayanan selaku pembantu
Bupati. Dalam hubungan ini,
setiap pegawai dituntut untuk
menunjukan kualitas kerja yang
baik dalam menjalankan tugas
pokok pelayanan masyarakat
terutama kepada para pegawai
daerah dan masyarakat umum
yang berurusan dengan
BKD.Tugas pokoknya antara lain
merumuskan kebijakan teknis,
mengkoordinasikan, membina
dan memfasilitasi pelaksanaan
program-program pelaksanaan
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administrasi kepegawaian,
perencanaan SDM pegawai,
rekruitmen, penempatan,
pembinaan, pengembangan,
pelatihan, promosi, penilaian
kinerja perencanaan dan analisis
jabatan serta tugas lain yang
diberikan oleh Bupati melalui
Sekretariat Daerah Kabupaten
Konawe .

Secara structural, sesuai
Peraturan Daerah Nomor 37
Tahun 2007 tentang
Pembentukan, Kedudukan, Tugas
Pokok, Fungsi dan Struktur
Organisasi Badan dan Kantor
sebagai Lembaga Teknis
Pemerintah Kabupaten Konawe ,
Fungsi-fungsi Badan
Kepegawaian Daerah
didepartementasikan kedalam
satuan organisasi sebagai berikut
: 1) Kepala Badan; 2) Sekretaris,
membawahi tiga sub bagian
yaitu: a) Sub bagian umum &
Perlengkapan; b) Sub bagian
Kepegawaian; c) Sub bagian
Perencanaan & keuangan; 3)
Bidang Pengembangan,
membawahi 2 sub bidang,  yaitu
: a) Sub bidang Pengadaan dan
Formasi; b) Sub bidang Diklat
dan Promosi; 4) Bidang Mutasi,
membawahi 2 sub bidang, yaitu :
a) Sub bidang Kepangkatan; b)
Sub bidang Mutasi; 5) Bidang
Pembinaan dan Pensiun,
membawahi 2 sub bidang, yaitu :
a) Sub bidang Pembinaan; b) Sub
bidang Pensiun; 6) Bidang
Informasi Kepegawaian,
membawahi  2 sub bidang, yaitu
: a) Sub. Bidang Pelaporan dan
Arsip; b) Sub. Bidang
Pengelolaan Data.(LAKIP BKD,
2015). Struktur BKD Kabupaten
Konawe relative memiliki
hirarkis yang kompleks dan dari

segi pelayanan seringkali
struktur yang kompleks menjadi
penghalang bagi proses
pelayanan yang cepat dan
responsive karena banyak
jenjang struktural yang harus
dilewati.

Masih banyak pegawai
yang merasa kurang puas atau
mengeluhkan kualitas pelayanan
oleh pegawai BKD Kabupaten
Konawe .Hasil wawancara
dengan informan yakni salah
seorang pegawai yang pernah
berurusan dengan BKD diketahui
bahwa kualitas pelayanan para
pegawai belum maksimal. Hal itu
antara lain terungkap melalui: 1)
Informasi mengenai waktu
kenaikan pangkat setiap pegawai
belum disampaikan secara
regular kepada setiap pegawai
yang ada di Kabupaten Konawe ;
2) seringkali dalam pelayanan
dimintai biaya administrasi yang
yang tidak dijelaskan secara
transparan berapa sesungguhnya
kewajiban pegawai yang harus
dibayar pada saat berurusan,
yang sering disampaikan adalah
sesuai dengan kerelaaan atau
keihlasan pegawai yang
berususan; 3) Waktu tunggu
untuk menuntaskan suatu jenis
urusan pelayanan belum ada
kepastian yang waktu yang
diperlukan; 4) Masih ada pegawai
yang enggan memberikan
penjelasan pada saat pegawai
menanyakan informasi mengenai
urusan  kenaikan pangkat atau
penempatan pegawai di
lingkungan pemerintah daerah
Kabupaten Konawe . 5) Selain
itu, fasilitas pelayanan seperti
ruang tunggu kurang nyaman
menjadikan masyarakat tidak
lama bertahan dalam ruangan



43

menunggu giliran untuk dilayani;
6) Penampilan atau kesiapan
pegawai memberikan pelayanan
kurang maksimal, terlihat dari
antara lain masih ada pegawai
tidak berada di tempat pada saat
dibutuhkan (sesuai hasil
obesevasi awal) peneliti.
Keenam factor tersebut
menggambarkan bahwa kualitas
pelayanan public masih belum
mkasimal. Pada hal setiap
pegawai daerah termasuk
pegawai BKDKabupeten Konawe ,
diangkat dan digaji oleh Negara
untuk memberikan pelayanan
kepada setiap orang yang
berurusan dengan kantor BKD
Kabupaten Konawe .

Masih belum maksimalnya
pelayanan public yang
ditunjukan oleh para pegawai
BKD seperti ketidaksiagaan
pegawai, fasilitas pelayanan
terbatas,proses pelayanan
tertunda serta penyampaian
informasi yang belum sampai
kepada setiap anggota pegawai
daerah masyarakat diduga
memiliki keterkaitan dengan
factor karakteristik struktur
organisasi, pelaksanaan fungsi
kepemimpinan, pelaksanaan
standar pelayanan, ketersediaan
SDM serta anggaran yang
mendukung pelayanan publik,
sebagaimana dikemukakan
Dwiyanto (2010). Karena itu,
menarik untuk meneliti faktor-
faktor yang mempengaruhi
kualitas pelayanan public pada
BKD Kabupaten
Konawe.Permasalahannya: 1)
Apakah karakteristik struktur
organisasi, dan perilaku kerja
pegawai berpengaruh terhadap
kualitas pelayanan pegawai?; 2)
Apakah karakteristik struktur

organisasi berpengaruh terhadap
kualitas pelayanan pegawai?;
3)Apakah perilaku kerja pegawai
berpengaruh terhadap  kualitas
pelayanan pegawai?

II. TINJAUAN TEORITIK DAN
HIPOTESA

Menurut Simamora
(2006:338) kualitas pelayanan
dipengaruhi oleh antara lain
faktor yaitu: a) Faktor individual
yang mencakup kemampuan,
keahlian, latar belakang dan
demografi; b) Faktor individu
terdiri dari persepsi,
attitude(perilaku kerja)
personality, pembelajaran dan
motivasi; c) Faktor organisasi
yaitu faktor kepemimpinan,
karakteristik struktur
oprganisasi, sumber daya,
lingkungan organisasi, iklim
kerja, system  reward dan
punishment,  termasuk job
design dan pembagian tugas.
Sedangkan menurut Timpe
(1999:130) faktor kualitas
pelayanan terdiri dari dua faktor
yaitu : a) Faktor Internal yang
terkait dengan sifat-sifat
seseorang misalnya kualitas
pelayanan baik disebabkan
mempunyai kemampuan dan tipe
pekerja keras; b) Faktor
eksternal yang terkait dari
lingkungan organisasi seperti
sikap dan tindakan rekan kerja
(bawahan atau pimpinan)
struktur organisasi dan
pembagian tugas,  fasilitas kerja,
iklim organisasi, dan lingkungan
kerja.

Karakteristik struktur
organisasi menunjukkan garis
kewenangan, pembagian tugas
dan tanggungjawab, dan rentang
kendali dari suatu organisasi
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yang menentukan kegiatan dan
hubungan serta ruang lingkup
tanggung jawab dan peran
masing-masing individu
(Robbins:1989). Karakteristik
struktur organisasi yang baik
akan menggambarkan garis
komando yang jelas sehingga
pelaksanaan kerja juga akan
tertib dan teratur. Struktur yang
tidak jelas akan membingungkan
para pekerja melaksanakan
tugasnya. Seringkali struktur
yang tidak jelas membuat
perkerjaan karyawan bertumpu
pada orang tertentu dan tidak
proposional.

Karakteristik struktur
organisasi merujuk pada
pendapat Siagian (2004), dengan
mengiambil indikator dari
karakteristik struktur organisasi
sebagai berikut: 1) Kesesuaian
struktur organisasi. Kesesuaian
struktur organisasi  ini meliputi
struktur  organisasi yang sesuai
dengan standar ketentuan yang
berlaku. Untuk sebuah dinas
yakni terdiri dari 1(satu)
sekretariat dengan 3 (tiga)
subbagian serta 4 (empat) bidang
dengan 3 (tiga) seksi di
bawahnya, penyusunan
organisasi yang sesuai dengan
tugas yang diemban masing-
masing bidang, seimbang dengan
misi untuk mencapai tujuan,
penyusunan struktur
menguraikan tugas institusional
dan personal. Serta penciptaan
organisasi yang datar. 2)
Kejelasan  kewenangan.
Pembentukan organisasi
didasarkan pada kewenangan
yang jelas. Keseimbangan antara
wewenang dan tanggungjawab
ini meliputi adanya kejelasan
wewenang dan tanggung jawab

staf dan pimpinan, masing-
masing bidang memiliki
kewenangan dan tugas masing-
masing, kewenangan dinas jelas
dan spesifik serta evaluasi
pelaksanaan program; 3)
Mekanisme kerja internal dalam
organisasi.  Hal ini menyangkut
komunikasi antara atasan dan
bawahan, pengambilan
keputusan yang bersifat
desentralisasi, keterlibatan staf
dalam pengambilan
keputusan/kebijakan serta
penilaian kualitas pelayanan
bawahan yang objektif; 4)
Organisasi bersifat jejaring dan
koordinatif.  Organisasi bersifat
jejaring dan koordinatif
menyangkut hubungan kerjasama
dinas/instansi tersebut dengan
dinas lain dalam kabupaten,
maupun luar kabupaten dan
provinsi, koordinasi antar bidang
dan koordinasi dengan
masyarakat; 5)  Sinergitas
program kerja organisasi.
Sinergitas program kerja
organisasi berkaitan dengan
kejelasan tujuan yang hendak
dicapai, kemampuan
menjalankan tugas dan fungsi
secara berkelanjutan,
keterkaitan pelaksanaan tugas
dengan masyarakat, kesesuaian
program dengan instansi tingkat
provinsi maupun instansi vertikal
serta berkaitan dengan kualitas
Sumber Daya Manusia (SDM) yang
ada diorganisasi tersebut.

Menurut Gibson
(2001:19)pembagian tugas dan
perilaku kerja berkontribusi pada
kualitas pelayanan pegawai,
yaitu kesesuaian struktur dan
posisi masing-masing pegawai;
kejelasan peran dan
tanggungjawab, mekanisme



45

kerja internal dan kordinasi
kerja, sinergitas program antar
bagian dalam organisasi. Kualitas
pelayanan merupakan gambaran
hasil kerja pegawai yang diukur
dengan indikator yang
jelas.Beberapa karakter perilaku
pegawai yang menentukan
kualitas pelayanan publik yakni :
1) Apathy (apatis), yaitu
bersikap acuh tak acuh terhadap
pengguna jasa. Para
aparat/birokrasi sering
memandang bahwa masyarakat
sebagai pihak yang
membutuhkan maka merekalah
yang harus mengikuti keinginan
birokrat; 2) Brush off (menolak
berurusan), yaitu berusaha agar
pembutuh jasa tidak berurusan
dengannya misalnyadengan cara
mengulur waktu dan membiarkan
menunggu dalam jangka waktu
yang lama; 3) Coldness
(dingin), yaitu kurangnya
keramahan dalam memberikan
pelayanan; 4) Condescension
(memandang rendah), yaitu
memperlakukan pembutuh jasa
sebagai orang yang tida tahu
apa-apa sehingga penyelesaian
urusan menurut keinginan
aparatur; 5) Robotism (bekerja
mekanis), yaitu bekerja secara
mekanis dan memperlakukan
pembutuh jasa dengan perilaku
dan tutur kata yang sama dan
monoton; 6) Role Book (ketat
pada prosedur), yaitu ketat pada
prosedur dan meletakkan
peraturan di atas kepuasan
pembutuh jasa; 7) Rondaround
(pingpong/saling lempar
tanggung jawab), yaitu untuk
menyelesaikan suatu urusan,
pengguna jasa harus
menghubungi pelbagai pihak
yang saling lempar tanggung

jawab (Siagian, 1994). Dalam PP
Nomor 46 Tahun 2011tentang
penilaian perilaku kerja Pegawai
Negeri Sipilmeliputi: a) Orientasi
pelayanan, b) Integritas, c)
Komitmen, d) Disiplin, e) Kerja
sama, dan f) Kepemimpinan.
Lovelock (1992) mengemukakan
lima prinsip yang harus
diperhatikan bagi
penyelenggaraan pelayanan
publik, yaitu meliputi: (1)
Tangible (terjamah) seperti
kemampuan fisik, peralatan,
personil dan komunitas material;
(2) Realiable (handal),
kemampuan membentuk
pelayanan yang dijanjikan dapat
tepat dan memiliki keajegan; (3)
Responsiveness. Rasa tanggung
jawab terhadap mutu pelayanan;
(4) Assurance (jaminan),
pengetahuan, dan kemampuan
pegawai; dan (5) Empaty,
perhatian perorangan pada
pelanggan.Tjiptono (1995, 25)
menjelaskan atribut pelayanan
yaitu: (1) Ketepatan waktu
pelayanan, yang meliputi waktu
tunggu dan waktu proses; (2)
Akurasi pelayanan, yang meliputi
bebas dari kesalahan; (3)
Kesopanan dan keramahan dalam
memberikan pelayanan; (4)
Kemudahan mendapatkan
pelayanan, misalnya banyaknya
petugas yang melayani dan
banyaknya fasilitas pendukung
seperti komputer; (5)
Kenyamanan dalam memperoleh
pelayanan, berkaitan dengan
lokasi, ruang tempat pelayanan,
tempat parkir, ketersediaan
informasi dan lain-lain; (6)
Atribut pendukung pelayanan
lainnya seperti ruang tunggu ber-
AC, kebersihan dan lain-
lain.Kerangka hubungan antara
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karakterstik struktur organisasi
dan perilaku kerja dengan
kualitas pelayanan pegawai

dalam penelitian ini digambarkan
sebagai berikut :

Berdasarkan kajian teori
dan kerangka pikir yang
dikemukakan, maka hipotesa
yang diuji adalah:

1) Karakteristik struktur
organisasi dan perilaku
kerja pegawai
berpengaruh signifkan
terhadap  kualitas
pelayanan pada Badan
Kepegawaian Daerah
Kabupaten Konawe ,
Provinsi Sulawesi
Tenggara.

2) Karakteristik struktur
organisasi berpengaruh
signifikan terhadap
kualitas pelayanan pada
Badan Kepegawaian
Daerah Kabupaten Konawe

Provinsi Sulawesi
Tenggara;

3) Perilaku kerja pegawai
berpengaruh signifikan
terhadap  kualitas
pelayanan pegawai pada
Badan Kepegawaian
Daerah, Kabupaten
Konawe Provinsi Sulawesi
Tenggara;

III. METODE PENELITIAN
Desain penelitian

merupakan rencana kerja yang
terstruktur dan komprehensif
mengenai hubungan-hubungan
antar variabel-variabel yang
disusun sedemikian rupa agar
hasil yang dicapai dapat
memberikan jawaban atas

Karakterstik Struktur Organisasi:
 Kesesuian struktur
 Kejelasan tanggungjawab
 Kejelasan SOP
 Jaringan kerjasama
 Pelaksanaan koordinasi
 Sinergitas program
 Formaliistik
(Siagian, 2004).

Kualitas Pelayanan

 Tangible
 Realiable
 Responsiveness.
 Assurance
 Empaty (Lovelock

(1992; Zheithmal, et al
(1998)

Simamora (2006:338

Perilaku Kerja:
1) Apathy (apatis),;
2) Brush off (menolak berurusan;
3) Coldness (dingin),
4) Condescension (memandang rendah),
5) Robotism (bekerja mekanis),
6) Role Book
(Siagian, 1994;Gibson, dkk, 2001:18-19

Gambar Model Kerangka Pemikiran

Siagian, 1994;Gibson, dkk, 2001:18-19

Siagian, 1994;Gibson, dkk, 2001:18-19
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pertanyaan penelitian.
Penelitian ini menggunakan
desain penelitian kuantitatif
yang  didukung dengan data
kualitatif. Penekanan(dominan)
adalah pendekatan kuantitatif,
adapun pendekatan kualitatif
sebagai pendukung dalam
melengkapi data secara
kualitatif.Penelitian ini untuk
memberikan penjelasan
pengaruh antar variabel melalui
pengujian hipotesis, dengan
demikian maka sifat penelitian
ini juga adalah penelitian
eksplanatori (explanatory
research).Penelitian eksplanatori
bersifat penjelasan dan
bertujuan untuk menguji teori
atau hipotesis guna memperkuat
atau bahkan menolak teori atau
hipotesis yang ada.Penelitian
eksplanatori (explanatory
research) adalah penelitian yang
bertujuan untuk menganalisis
pengaruh antara satu atau lebih
variabel dengan variabel
lainnya.Penelitian ini
menempatkan karakteristik
struktur organisasi (X1) dan
fungsi kepemimpinan(X2) sebagai
variable independent, dan
kualitas pelayanan sebagai
varaibel terikat (Y).Populasi
dalam penelitian ini adalah
seluruh Badan Kepegawaian
Daerah Kabupaten
Konawe,Sulawesi Tenggara
dengan jumlah pegawai sebanyak
32 orang, (sapel jenuh)

Data Kuantitatif dalam
penelitian ini yang termasuk
dalam data kuantitatif adalah
data jumlah karyawan, data yang
diperoleh dari kuesioner yang
diisi oleh responden dengan
menggunakan skala
Likert.Pengumpulan data dengan

menyebar daftar pertanyaan
(koesioner) kepada Badan
Kepegawaian Daerah Kabupaten
Konawe. Penelitian ini
merupakan penelitian yang
mengukur persepsi pegawai.
Karena itu, koesioner yang
dibuat bersifat tertutup dan
menyediakan opsi pilihan genap
(4 pilihan)  dimana responden
diberikan kebebasan memilih
satu dari empat jawaban yang
disediakan. Digunakan empat
opsi jawaban dimaksudkan agar
data yang diperoleh dari
responden tidak ada jawaban
yang netral.Skala likert
digunakan untuk mengukur
persepsi dan penilaian pegawai
atas pernyataan yang tercantum
dalam kuisioner. Sikap sangat
tidak setuju dengan skor 1, tidak
setuju dengan skor 2, setuju
dengan skor 3 dan sangat setuju
dengan skor 4. Skala likert
digunakan untuk mengukur
kategori sikap dan respon sangat
setuju dan sangat tidak setuju
atas pernyataan pada
gejala/obyek.

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1 Karakteristik Struktur

Organisasi
Kesesuaian struktur dalam

organisasi memudahlan proses
komunikasi dan kordinasi, proses
pengambilan keputusan dan
sosialisasi kebijakan, norma,
budaya. Pengembangan karir
yang baik merupakan lingkungan
internal organisasi dapat
meningkatkan kualitas pelayanan
pagawai. Hal itu menurut Gibson
dkk (2001:19)  terkait dengan
keinginan setiap pegawai untuk
mengejar karir atau berupaya
meningkatkan prestasi kerjanya,
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jika proses pengembangan karir
dan promosi bagi setiap pegawai
dilakukan dengan
mempertimbangkan kualitas
pelayanan yang ditunjukan
pegawai. Karena itu menurut
Gibson (2001) kualitas pelayanan
pegawai tidak dapat dilepaskan
dari pengaruh struktur organisasi
dan iklim kerja selain faktor
individunya sendiri.1) Spesialisasi
dimaksudkan untuk membatasi
dan membedakan tugas-tugas
yang menjadi beban dan
tanggungjawab setiap bagian
dalam organisasi, sehingga setiap
bagian atau sub bagian memiliki
jenis pekerjaan yang berbeda
dengan yang lainnya: 2)
Departementalisasi, yaitu
pemisalahan organisasi menjadi
bagian-bagian berdasarkan
kelompok pekerjaan, dimana
pekerjaan yang memiliki tautan
atau kemiripan ditempatkan
pada bagian yang sama; 3)
Rantai komando, menjelaskan
garis wewenang yang tanpa
putus yang membentang dari
puncak organisasi kepadaseluruh
elemen, mulai dari pimpian
puncak, pimpinan menengah
sampai staf; 4) Rentang kendali

yang menjelaskan tentang
jumlah bawahan yang dapat
diarahkan oleh seorang manajer
secara efisien dan efektif;  5)
Pengambilan keputusan,
(sentralisasi atau desentralisasi)
yaitu sejauh mana tingkat
pengambilan keputusan
terkonsentrasi pada satu titik di
dalam organisasi. 6) Formalisasi,
yakni sejauh mana pekerjaan-
pekerjaan di dalam organisasi
dibakukan serta tidak dapat
dilampaui seperti pengaturan
mengenai standar operasional
dan propsesdur. Dalam konteks
pelayanan masyarakat disebut
dengan standar pelayanan publik
(https://id.wikipedia)
org/wiki/Struktur
organisasi.Karaktersitik struktur
organisasi menggambarkan sifat
dasar organisasi yang berkaitan
dengan pembagian tugas,
tanggungjawab, pola pelayanan
serta nilai dan norma yang
berlaku dalam organisasi.
Pembetukan struktur organisasi
dimaksudkan untuk memastikan
kejelasan tugas dan
tanggungjawab masing-masing
pegawai dalam organisasi.

Tabel 1Karakterstik Struktur Organisasi Menurut Responden, 2017.
Dimensi Indikator Kategori

a. Kesesuian
struktur

 Struktur organisasi sesuai dengan standar
ketentuan yang berlaku

S. Tinggi

 Kesesuaian struktur dengan tugas yang
diemban

S. Tinggi

b. Kejelasan
tanggungjawa
b

 Adanya kejelasan tugas pada setiap
pegawai

Tinggi

 Kejelasan tanggungjawab dari setiap
pegawai

S. Tinggi

c. Mekanisme
kerja internal
dalam

 Komunikasi antara atasan dan bawahan Tinggi
 Pelimpahan tugas kepada bawahan S. Tinggi
 Keterlibatan staf dalam pengambilan S. Tinggi
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organisasi keputusan
 Obyektivitas penilaian kualitas kerja

bawahan
Tinggi

d. Jaringan
kerjasama
dengan
institusi lain

 Hubungan kerjasama dengan organisasi lain
dalam Provinsni.

S. Tinggi

 Hubungan kerjasama dengan organisasi
nasional;

Tinggi

 Hubungan kerja dengan pemerintah
Kabupaten/Kota, dalam Provinsi Sultra

Tinggi

e. Pelaksanaan
koordinasi
organisasi

 Koordinasi vertikal internal S. Tinggi
 Kordinasi horisonal internal; S. Tinggi
 Kordinasi vertical eksternal; Tinggi
 Koordinasi horizontal eksternal S. Tinggi

f. Sinergitas
program
kerja
organisasi

 Kejelasan tujuan yang hendak dicapai Tinggi
 Keberlanjutan program Tinggi
 Keterkaitan tugas dengan masyarakat. S. Tinggi
 Kesesuaian program dengan visi / misi S. Tinggi
 Kesesuaian program dengan kebijakan

provinsi
S. Tinggi

Sumber: Data primer, diolah, 2017
Sesuai dengan hasil

pengukuran, diketahui
karakteristik struktur organisasi
BKD yang diamati melalui
sejumlah indicator yaitu: 1)
Struktur organisasi sesuai dengan
standar ketentuan yang berlaku;
2) Kesesuaian struktur dengan
tugas yang diemban; 3) Adanya
kejelasan tugas pada setiap
pegawai; 4) Adanya kejelasan
tanggungjawab dari setiap
pegawai; 5) Komunikasi antara
atasan dan bawahan; 6)
Pelimpahan tugas kepada
bawahan; 7) Keterlibatan staf
dalam pengambilan keputusan;
8) Obyektivitas penilaian kualitas
pelayanan bawahan; 9)
Hubungan kerjasama dengan
organisasi lain dalam Provinsni;
10) Hubungan kerjasama dengan
organisasi di tingkat nasional;
11) Hubungan kerja dengan
pemerintah Kabupaten/Kota,
dalam Provinsi Sultra; 12)

Koordinasi vertikal internal; 13)
Kordinasi horisonal internal; 14)
Kordinasi vertical eksternal; 15)
Koordinasi horizontal eksternal;
16) Kejelasan tujuan yang
hendak dicapai; 17)
Keberlanjutan program; 18)
Keterkaitan pelaksanaan tugas
dengan masyarakat; 19)
Kesesuaian program dengan visi
/ misi; 20) Kesesuaian program
kebijakan dengan BKD provinsi
Sulawesi Tenggara, semuanya
menunjukan kondisi yang baik
atau tinggi dalam mendukung
aktivitas untuk mencapai kinerja
organisasi secara maksimal.

Sejumahindikator masih
dalam kategori tinggi danperlu
ditingkatkan yaitu Adanya
kejelasan tugas pada setiap
pegawai; komunikasi antara
atasan dan bawahan,
obyektivitas penilaian kualitas
pelayanan bawahan, hubungan
kerjasama dengan organisasi di
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tingkat nasional; hubungan kerja
dengan pemerintah
Kabupaten/Kota, dalam Provinsi
Sultra, kordinasi vertical
eksternal; kejelasan tujuan yang
hendak dicapai dan
Keberlanjutan program

4.2 Perilaku Kerja Pegawai
Indikator perilaku kerja

menurut Tsang & Chiu (2000: 41
dan 42)yaitu: a) Social behavior
(hubungan sosial).  Dapat
menunjukkan perilaku sosial
yang sesuai dengan aturan dan
norma yang ada di tempat kerja
(Harry W.C. Michon, Hans Kroon,
Jaap Weeghel & Aart H. Schene
:42); b) Vocational skill (keahlian
atau kemampuan berdasarkan
kejuruan. Vocational skills is
connected with the skills,
knowledge; That you need to
have in order to do a particular
job (Oxford; 2000: 1506).
Artinya, perilaku kerja
berhubungan dengan
kemampuan atau
pengetahuan.Dan hal tersebut
dibutuhkan untuk melaksanakan
sebuah pekerjaan.Contohnya
yaitu kemampuan kejuruan
memasak dibutuhkan oleh
seorang koko sehingga keahlian
memasaknya yang sesuai dengan
kejuruan yang diambil diperlukan
di tempat ia bekerja; c) General
behavior (perilaku
umum)Perilaku umum yang
ditunjukkan akan dapat
diketahui untuk mendeteksi
perilaku kerja para karyawan
(Harry W.C. Michon, Hans Kroon,
Jaap Weeghel & Aart H. Schene
:42).

Beberapa karakter
perilaku pegawai yang
menentukan kualitas pelayanan

publik yakni : 1) Apathy
(apatis), yaitu bersikap acuh tak
acuh terhadap pengguna jasa.
Para aparat/birokrasi sering
memandang bahwa masyarakat
sebagai pihak yang
membutuhkan maka merekalah
yang harus mengikuti keinginan
birokrat; 2) Brush off (menolak
berurusan), yaitu berusaha agar
pembutuh jasa tidak berurusan
dengannya misalnyadengan cara
mengulur waktu dan membiarkan
menunggu dalam jangka waktu
yang lama; 3) Coldness
(dingin), yaitu kurangnya
keramahan dalam memberikan
pelayanan; 4) Condescension
(memandang rendah), yaitu
memperlakukan pembutuh jasa
sebagai orang yang tida tahu
apa-apa sehingga penyelesaian
urusan menurut keinginan
aparatur; 5) Robotism (bekerja
mekanis), yaitu bekerja secara
mekanis dan memperlakukan
pembutuh jasa dengan perilaku
dan tutur kata yang sama dan
monoton; 6) Role Book (ketat
pada prosedur), yaitu ketat pada
prosedur dan meletakkan
peraturan di atas kepuasan
pembutuh jasa; 7) Rondaround
(pingpong/saling lempar
tanggung jawab), yaitu untuk
menyelesaikan suatu urusan,
pengguna jasa harus
menghubungi pelbagai pihak
yang saling lempar tanggung
jawab (Siagian, 1994).

Hasil pengukuran
sebagaimana tergambar dalam
tabel  6, tergambar bahwa
sejumlah indicator masih dalam
kategori cukup tingi dengan
kisaran nilai skor rata-rata sesuai
hasil pengukuran adalah 2.61 –
3.40, yang berada dalam kaegori



51

cukup tinggi yaitu: 1)
Keperdulian pada tugas
tambahan dengan nilai skor rata-
rata 3.28; 2) Keperdulian pada
aturan kerja (3.22); 3) Peduli
dengan arahan pimpinan (3.38);
4) Peduli dengan kebutuhan
public (3.25); 5) Memperhatikan
tugas pokok (3.28); 6)
Menghargai arahan pimpinan
(3.09); 7) Intensitas interaksi

dengan sesama pegawai (3.31);
8) Menghargai wrga yang
berurusan di BKD (3.28); 9) Kerja
tanpa diarahkan (3.09); 10)
Hanya menyelesaikan satu jenis
pekerjaan (3.28); 11) Bekerja
sesuai petunjuk tertulis (3.16),
semuanya dengan nilai skor rata-
rata berada dalam kategori
cukup tinggi, yang berarti masih
sangat perlu ditingkatkan.

Tabel 2Deskripsi Perilaku Kerja Menurut Responden, 2017

Dimensi Indikator Kategori

a. Kepedulain
kerja

 Keperdulian pada tugas pokok Sangat Tinggi
 Keperdulian pada tugas tambahan Sangat Tinggi
 Keperdulian pada aturan kerja Tinggi

b.Semangat
melayani

 Keperdulian pada urusan dengan
pegawai;

Sangat Tinggi

 Intensitas interaksi sesama pegawai Sangat Tinggi
c. Kehangatn  Ppeduli dengan sesame pegawai; Sangat Tinggi

 Peduli dengan arahan pimpinan Sangat Tinggi
 Peduli dengan kebutuhan public Tinggi

d.Perhatian  Menghargai aturan; Sangat Tinggi
 Memperhatikan tugas pokok; Sangat Tinggi
 Menghargai arahan pimpinan Tinggi
 Menghargai pegawai lain; Tinggi
 Menghargai pelanggan BKD Sangat Tinggi

e.Bekerja
mekanis

 Kerja tanpa diarahkan; Tinggi
 Bekerja sesuai perintah atasan; Sangat Tinggi
 Hanya menyelesaikan satu jenis

pekerjaan
Sangat Tinggi

f. Fleksibilitas  Bekerja sesuai petunjuk tertulis; Tinggi
 Fleksibilitas Sangat Tinggi
 Terpaku oada aturan Sangat Tinggi

Sumber: Data primer, diolah, 2017
Sejumlah Indikator

Lainnya Yang Memnggambarkan
Perilaku Kerja Pegawai Sudah
Berada Dalam Kategori Tinggi
Dengan Nilai Skor Rata Berada
Pada Kisaran 3.41 – 4.20, Yaitu:
1) Keperdulian Pada Urusan
Dengan Pegawai (3.56); 2)

Keperdulian Pada Tugas Pokok
(Nilai Skor 3.81); 3) Keperdulian
Dengan Sesama Pegawai (Nilai
Skor 3.65); 4) Menghargai Aturan
(3.56); 5) Menghargai Pegawai
Lain (3.50); 6) Bekerja Sesuai
Perintah Atasan (3.56); 7)
Fleksibilitas, (3.53); 8) Terpaku
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Pada Aturan, (3.65) Termasuk
Tinggi, Menggambarkan Karakter
Pelayanan Yang Patuh Pada
Aturan Dan Berwatak Birokratis.
4.3 Kualitas Pelayanan

Berdasarkan hasil
pengukuran sebagaimana
tergambar dalam Tabel 7,
tergambar bahwa sesuai dengan
nilai skor rata-rata masing-
masing indicator pengamatan,
diperoleh nilai dengan kisaran
3.26 – 4.00, yang berarti masuk
dalam kategori sangat tinggi
yaitu masing-masing indicator
yaitu: 1) Kesediaan melayani
(skor rata-rata 3.59); 2)
Kejelasan informasi nilai skor
rata-rata 3.69; 3) Melayani
sesuai prosedur (3.59); 4)
Pemberian solusi diperoleh skor
rata-rata 3,66; 5) Kepastian
waktu (3.56); 6) Melayani sesuai
persyaratan (3.31); 7)
Kesopaman dalam memberikan
pelayanan dengan nilai skor
(3.31).Sejumlah indicator lainnya

masih berada dalam kisaran
angka rata-rata 2.26 – 3.25,
termasuk dalam kategori tinggi,
yaitu: 1); 2) Akurasi dalam
pelayanan nilai skor 3.13, ; 3)
Tahu kebutuhan pelanggan
(3.38) ; 4) Cepat tanggap (rata-
rata skor 3.22); 5) Kemudahan
dihubungi oleh pelanggan skor
rata-rata 3.31; 6) Kejelasan
biaya pelayanan (skor rata 3.19);
7) Keperdulian dalam
memberikan pelayanan (3.34); 8)
Keramahan dalam memberikan
pelayanan nilai skor rata-rata
(3.16); dan, semuanya dalam
kategori cukup tinggi. Artinya
masih harus ditingkatkan kualitas
pelayanan dilihat dari indicator
tersebut, karena semuanya
belum maksimal.Secara
keseluruhan rata-rata skor 3.39,
berada dalam kategori baik atau
tinggi, artinya kualitas pelayanan
pegawai dalam kategori cukup
tinggi.

Tabel. 3 Deskripsi Kualitas Pelayanan Pegawai Menurut
Responden, 2017

Tangible  Kesiapan perlengkapan kerja; Kategori
 Kesediaan melayani; Sangat Tinggi
 Ada ditempat kerja saat dibutuhkan Sangat Tinggi

Realiable  Melayani sesuai standar; Tinggi
 Melayani sesuai prosedur; Sangat Tinggi
 Melayani sesuai persyaratan Sangat Tinggi
 Akurasi dalam pelayanan; Tinggi
 Kejelasan informasi Sangat Tinggi

Responsive
ness.

 Tahu kebutuhan pelanggan Sangat Tinggi
 Cepat tanggap; Tinggi
 Pemberian solusi Sangat Tinggi

Assurance  Kemudahan dihubungi oleh pelanggan; Sangat Tinggi
 Kejelasan biaya pelayanan; Tinggi
 Kepastian waktu Sangat Tinggi

Empaty  Keperdulian; Sangat Tinggi
 Keramahan; Tinggi
 Kesopanan; Sangat Tinggi
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Sumber: Data primer, diolah,
2017

4.4 Pengujian Hipotesa
Menurut Simamora

(2006:338) kualitas pelayanan
dipengaruhi oleh tiga faktor
yaitu: a) Faktor individual yang
mencakup kemampuan,
keahlian, latar belakang dan
demografi; b) Faktor psikologis
terdiri dari persepsi, attitude,
personality, pembelajaran dan
motivasi; c) Faktor organisasi
terdiri dari sumber daya,
lingkungan organisasi, iklim
kerja, termasuk kepemimpinan,
system  reward dan punishment,
struktur dan job design dan
pembagian tugas. Sedangkan
menurut Timpe (1999:130) faktor
kualitas pelayanan terdiri dari
dua faktor yaitu : a) Faktor
Internal yang terkait dengan
sifat-sifat seseorang misalnya
kualitas pelayanan baik
disebabkan mempunyai
kemampuan tinggi dan tipe
pekerja keras; b) Faktor
eksternal yang terkait dari
lingkungan organisasi seperti
sikap dan tindakan rekan kerja
(bawahan atau pimpinan)
struktur organisasi dan
pembagian tugas,  fasilitas kerja,
iklim organisasi, dan lingkungan
kerja.

Kualitas pelayanan
orgaisasi dipengaruhi oleh
banyak faktor seperti faktor
individu ataupun faktor
organisasional.Faktor individual
seperti kemampuan, kompetensi,
disiplin, sikap, perilaku kerja
pegawai. Faktor organisasional
yang terkait dengan kualitas
pelayanan pegawai adalah
struktur dan pembagian tugas,

lingkungan organisasi, faktor
kepemimpinan, dukungan
financial, peralatan, teknologi,
sarana dan prasarana kerja,
serta iklim kerja dan budaya
organisasi. Pengukuran kualitas
pelayanan dilakukan dengan
berpedoman pada standar
tertentu yang berguna untuk
mendapatkan feedback guna
keperluan perbaikan i kualitas
pelayanan organisasi dan
individu dalam rangka mencapai
tujuan organisasi secara
berkelanjutan.

4.5 Pembahasan
Penelitian membuktikan

bahwa karakteristik struktur
organisasi dan perilaku kerja
pegawai memberikan pengaruh
yang sibnifikan terhadap kualitas
pelayanan pegawai pada Badan
kepegawaianan Daerah
Kabupaten Konawe .Hasil uji
ditemukan bahwa nilai koefisien
determinasi atau R-square
sebesar .989 atau nilai koefisien
determinasi sebesar 98.9% yang
menggambarkan dua variable
yang diuji, yaitu karakteristik
struktur organisasi dan perilaku
kerja besar pengaruhnya
terhadap kualitas pelayanan
pegawai sebesar yakni 98.9%,
hanya sebagian kecil kualitas
pelayanan pegawai dipengaruhi
oleh variable lain yang tidak
dianalisis yaitu 1.11%
dipengaruhi variable lain yang
tidak diamati dalam penelitian
ini. Hasil uji secara simultan juga
ditemukan bahwa nilai F hitung
sebesar 1,343.3 dengan nilai
signifikansi 0.000 lebih kecil dari
0,05 (0.000 < 0.05), berarti
hipotesa yang menyatakan
bahwa bahwa secara simultan
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karakteristik struktur organisasi
dan perilaku kerja berpengaruh
signifikan terhadap kualitas
pelayanan pegawai. Hal itu
membuktikan keberanar teori
Simamora (2006:338) yang
menyatakan bahwa kualitas
pelayanan dipengaruhi oleh sikap
dan perilaku kerja dan
personalitas serta organisasi
yaitukarakteristik struktur
organisasi, seperti struktur
pembagian tugas. Sedangkan
menurut Timpe (1999:130) faktor
kualitas pelayanan terdiri dari
dua faktor yaitu : a) Faktor
internal yang terkait dengan
sifat-sifat seseorang berupa
perilaku kerja pegawai yang
cepat tanggap, fleksibel dan tipe
pekerja keras, sedangkan factor
organisasional berupa kejelasan
tugas, tanggungjawab, struktur
organisasi dan pembagian tugas,
iklim organisasi, dan lingkungan
kerja.

Teori yang
dikemukakan oleh Simamora
(2006:338) yang menyatakan
bahwa kualitas pelayanan oleh
factor perilaku kerja individu
dalam memberikan pelayanan
serta karakteristik struktur
organisasi antara lain berupak
pembagian tugas dalam
organisasi dan tanggungjawab
personal. Karakteristik struktur
organisasi BKD yang diamati
melalu: 1) kesesuaian struktur
organisasi dengan standar
ketentuan yang berlaku; 2)
Kesesuaian struktur dengan tugas
yang diemban; 3) Adanya
kejelasan tugas pada setiap
pegawai; 4) Adanya kejelasan
tanggungjawab dari setiap
pegawai; 5) Komunikasi antara
atasan dan bawahan; 6)

Pelimpahan tugas kepada
bawahan; 7) Keterlibatan staf
dalam pengambilan keputusan;
8) Obyektivitas penilaian kualitas
pelayanan bawahan; 9)
Hubungan kerjasama dengan
organisasi lain dalam Provinsni;
10) Hubungan kerjasama dengan
organisasi di tingkat nasional;
11) Hubungan kerja dengan
pemerintah Kabupaten/Kota,
dalam Provinsi Sultra; 12)
Koordinasi vertikal internal; 13)
Kordinasi horisonal internal; 14)
Kordinasi vertical eksternal; 15)
Koordinasi horizontal eksternal;
16) Kejelasan tujuan yang
hendak dicapai; 17)
Keberlanjutan program; 18)
Keterkaitan pelaksanaan tugas
dengan masyarakat; 19)
Kesesuaian program dengan visi
/ misi; 20) Kesesuaian program
kebijakan dengan BKD provinsi,
semuanya menunjukan kondisi
yang baik atau tinggi dalam
mendukung aktivitas untuk
mencapai kualitas pelayanan.

Perilaku kerja menurut
Tsang & Chiu (2000: 41 dan
42)yaitu: a) Social behavior
(hubungan sosial).  Dapat
menunjukkan perilaku sosial
yang sesuai dengan aturan dan
norma yang ada di tempat kerja
(Harry W.C. Michon, Hans Kroon,
Jaap Weeghel & Aart H. Schene
:42); b) Vocational skill (keahlian
atau kemampuan berdasarkan
kejuruan. Vocational skills is
connected with the skills,
knowledge; That you need to
have in order to do a particular
job (Oxford; 2000: 1506).
Artinya, perilaku kerja
berhubungan dengan
kemampuan atau
pengetahuan.Dibutuhkan



55

perilaku kerja yang mendukung
untuk melaksanakan pekerjaan
secara berkualitas. Kemampuan
kejuruan memasak dibutuhkan
oleh seorang koki sehingga
keahlian memasaknya yang
sesuai dengan kejuruan yang
diambil diperlukan di tempat ia
bekerja; c) General behavior
(perilaku umum)Perilaku umum
yang ditunjukkan akan dapat
diketahui untuk mendeteksi
perilaku kerja para karyawan
(Harry W.C. Michon, Hans Kroon,
Jaap Weeghel & Aart H. Schene
:42).

Karakter perilaku pegawai
yang menentukan kualitas
pelayanan publik yakni : 1)
Apathy (apatis), yaitu bersikap
acuh tak acuh terhadap
pengguna jasa. Para
aparat/birokrasi sering
memandang bahwa masyarakat
sebagai pihak yang
membutuhkan maka merekalah
yang harus mengikuti keinginan
birokrat; 2) Brush off (menolak
berurusan), yaitu berusaha agar
pembutuh jasa tidak berurusan
dengannya misalnyadengan cara
mengulur waktu dan membiarkan
menunggu dalam jangka waktu
yang lama; 3) Coldness
(dingin), yaitu kurangnya
keramahan dalam memberikan
pelayanan; 4) Condescension
(memandang rendah), yaitu
memperlakukan pembutuh jasa
sebagai orang yang tida tahu
apa-apa sehingga penyelesaian
urusan menurut keinginan
aparatur; 5) Robotism (bekerja
mekanis), yaitu bekerja secara
mekanis dan memperlakukan
pembutuh jasa dengan perilaku
dan tutur kata yang sama dan
monoton; 6) Role Book (ketat

pada prosedur), yaitu ketat pada
prosedur dan meletakkan
peraturan di atas kepuasan
pembutuh jasa; 7) Rondaround
(pingpong/saling lempar
tanggung jawab), yaitu untuk
menyelesaikan suatu urusan,
pengguna jasa harus
menghubungi pelbagai pihak
yang saling lempar tanggung
jawab (Siagian, 1994),

Gambaran umum perilaku
pegawai BKD Kabupatebn
Konawe sesuai hasil pengukuran
dengan menggunakan 19
indikator pengamatan yaitu: 1)
Keperdulian pada tugas pokok; 2)
Keperdulian pada tugas
tambahan; 3) Keperdulian pada
aturan kerja; 4) Keperdulian
pada urusan dengan pegawai; 5)
Intensitas interaksi dengan
sesama pegawai; 6) Peduli
dengan sesame pegawai; 7)
Peduli dengan arahan pimpinan;
8) Peduli dengan kebutuhan
public; 9) Menghargai aturan; 10)
Memperhatikan tugas pokok; 11)
Menghargai arahan pimpinan; 12)
Menghargai pegawai lain; 13)
Menghargai warga yang
berurusan di BKD; 14) Kerja
tanpa diarahkan; 15) Bekerja
sesuai perintah atasan; 16)
Hanya menyelesaikan satu jenis
pekerjaan; 17) Bekerja sesuai
petunjuk tertulis; 18)
Fleksibilitas; 19)  Terpaku pada
aturan menunjukkan kondisi yang
cukup baik sampai baik.

Sebagian indicator yang
menggambarkan perilaku kerja
pegawai yaitu 1) Keperdulian
pada tugas tambahan; 2)
Keperdulian pada aturan kerja;
3) Peduli dengan arahan
pimpinan ; 4) Peduli dengan
kebutuhan public; 5)



56

Memperhatikan tugas pokok ; 6)
Menghargai arahan pimpinan; 7)
Intensitas interaksi dengan
sesama pegawai; 8) Menghargai
warga yang berurusan di BKD; 9)
Kerja tanpa diarahkan; 10)
Hanya menyelesaikan satu jenis
pekerjaan; 11) Bekerja sesuai
petunjuk tertulis semuanya
dengan nilai skor rata-rata
berada dalam kategori cukup
tinggi, yang berarti masih sangat
perlu ditingkatkan karena
berpengaruh signifikan terhadap
kualitas pelayanan. Sejumlah
indikator perilaku kerja pegawai
yang masih perlu ditingkatkan
adalah: 1) Keperdulian pada
urusan; 2) Keperdulian pada
tugas pokok; 3) Keperdulian
dengan sesama pegawai; 4)
Menghargai aturan;5) Menghargai
pegawai lain; 6) Bekerja sesuai
perintah atasan; 7) Fleksibilitas
dalam memberikan pelayanan; 8)
Terpaku pada aturan, semuanya
termasuk kategori tinggi,
semuanya perilaku pelayanan
yang menggambarkan kepatuhan
kepada proses yang birokratis
sebagai karakter pelayanan yang
patuh pada aturan dan berwatak
birokratis.

Menurut Timpe
(1999:130) kualitas pelayanan
seseorang berkaitan dengan tipe
pekerja keras, perilaku
melayani, kesiapan pada saat
diperlukan, dukungan organisasi
seperti sikap dan tindakan rekan
kerja (bawahan atau pimpinan)
struktur organisasi dan
pembagian tugas.Perilaku kerja
dan karakteristik strukutr
organisasi memberikan kontribusi
besar terhadap kualitas
pelayanan.Kualitas pelayanan
menurut Wickens (2000:142)

merupakan gambaran tampilan
yang ditunjukan seseorang dalam
melakukan pekerjaan.Tampilan
pelayanan yang baik dipengaruhi
oleh karakteristik struktur
organisasi dan perilaku kerja
pegawai.

Hasil uji ditemukan
dua variable yang diuji
memberikan pengaruh signifikan
terhadap kualitas pelayanan.Dua
variable menggambarkan
pengaruh yang signifikan dan
positif terhadap kualitas
pelayanan.Nilai koefisien
korelasi ganda atau korelasi
secara simultan (R) antara
variable pemberian remunerasi
dan disiplin dengan kualitas
pelayanan pegawai sebesar
0,995, signifikan pada alpha
0.000, menunjukkan adanya
korelasi yang sangat erat dan
positif. Hal itu menunjukkan
bahwa semakin tinggi nilai skor
karakteristik struktur organisasi,
dan nilai skor perilaku kerja
maka semakin tinggi pula
kualitas pelayanan yang
dilakukan oleh pegawai.Nilai
koefisien determinasi atau R-
square sebesar .989 atau nilai
koefisien determinasi sebesar
98,90% yang menggambarkan dua
variable yang diuji, yakni
karakteristik struktur organisasi
dan perlaku kerja berpengaruh
besar terhadap kualitas
pelayanan pegawai sebesar yakni
98.90%, hanya sebagian kecil
kualitas pelayanan pegawai
dipengaruhi oleh variable lain
yang tidak dianalisis yaitu 1.11%
dipengaruhi variable lain yang
tidak diamati dalam penelitian
ini.

Uji parsial dilakukan
mengetahui pengaruh masing-
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masing variable yaitu
Karakteristik struktur organisasi
dan perilaku kerja terhadap
kualitas pelayanan pegawai.
Hasil uji secara parsial
ditemukan bahwa: 1) Secara
parsial, karakteristik struktur
organisasi berpengaruh signifikan
terhadap kualitas pelayanan
yang dilakukan pegawai. Nilai B1
sebesar 0.803, dengan nilai t
hitung sebesar 3.702, signifikan
pada tingkat kepercayaan 0.000
lebih kecil dari 0.05 (0.000 <
0.05), yang berarti tolah Ho, dan
terima  hipotesa altaernatif (Ha)
yang menyatakan bahwa
karakteristik struktur organisasi
berpengaruh signifikan terhadap
kualitas pelayanan. Nilai B yang
po1sitif menunjukan pengaruh
yang searah,  artinya setiap
peningkatan satu satuan nilai
skor karakteristik struktur
organisasi akan meningkatkan
kualitas pelayaan sebesar 0.803,
dengan syarat variable lain tidak
berubah: 2) Secara parsial,
perilaku pegawai juga
berpengaruh signifikan terhadap
kualitas pelayanan pegawai. Nilai
B2  sebesar 1.203, dengan nilai t
hitung sebesar 6.233, signifikan
pada tingkat kepercayaan 0.000
lebih kecil dari 0.05 (0.000 <
0.05). Hal itu  memberikan
makna bahwa Ho ditolak, dan
yang diterima adalah hipotesa
alternative (Ha) yang
menyatakan bahwa secara
parsial perilaku kerja
berpengaruh signifikan terhadap
kualitas pelayanan pegawai. Nilai
B2 yang positif menunjukan
pengaruh yang searah. Nilai
positip menunjukkan bahwa
setiap peningkatan satu satuan
nilai skor disiplin kerja akan

meningkatkan kualitas pelayaan
sebesar 1.203, dengan syarat
variable lain tidak berubah:

Hasil uji secara
partsial, juga tetap konsisten
hasilnya, dimana secara parsial
atau sendirisendiri karakteristik
struktur dan perilaku kerja
berpengaruh signifikan dan
positif terhadap kualitas
pelayanan pegawai.Hal itu
mengindikasikan bahwa
karakteristik struktur, berupa
pembagian tugas, kejelasan
tanggungjawab, memberikan
kontribusi besar terhadap
kualitas pelayanan, yang berarti
penataan struktur organisasi dan
perilaku kerja yang positif akan
meningkatkan kualitas pelayaan
pegawai. Demikian pula hanya
dengan perilaku kerja berupa
kepatuhan pada aturan,
mengikuti aturan dan prosedur
serta persyaratan, semangat
kerja, mengikuti petunjuk dan
norma menunjukkan pengaruh
signifikan dan positif terhadap
kualitas pelayanan, yang berarti
semakin tinggi kesesuaian
struktur organisasi diserta
perilaku kerja yang positif maka
semakin tinggi pula kualitas
pelayaan pegawai.

Temuan penelitian ini
mengkornfirmasi pendapat
Simamora (2006) dan Siagian
yang menjelaskan bahwa
karakteristik struktur organisasi
yakni kesesuian struktur,
Kejelasan tanggungjawab,
mekanisme kerja internal
(kejelasan SOP), jaringan
kerjasama, pelaksanaan
koordinasi, sinergitas program,
dan formaliistik, serta perilaku
kerja sebagaimana dikemukakan
Siagian dan Gison dkk (2001)
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berupa perilaku yang perduli,
tidak (apatis), Tidak menolak
berurusan, kehangatan atau
tidak dingin dalam menyapa,
tidak memandang rendah orang
lain, kerja secara fleksibel tidak
seperti robot Robotism (bekerja
mekanis) serta  kerja sesuai
petunjuk memberikan kontribusi
terhadap kualitas pelayanan
pegawai.Sementara itu,
pengaruh karakteritik struktur
organisasi terhadap kualitas
pelayanan menguatkan teori
Gibson dkk (2001) dan Siagian
(1994) bahwa karakteristik
struktur organisasi menjadi salah
satu penentu kualitas pelayanan.
Sedangkan pengaruh perilaku
kerja terhadap kualitas
pelayanan yang ditemukan dalam
penelitian ini juga memperkuat
teori Siagian (1994, dan Gibson,
dkk (2001) bahwa perilaku kerja
yaitu perilaku yang perduli, tidak
(apatis), Tidak menolak
berurusan, kehangatan atau
tidak dingin dalam menyapa,
tidak memandang rendah orang
lain, kerja secara fleksibel tidak
seperti robot Robotism (bekerja
mekanis) serta  kerja sesuai
petunjuk memberikan dapat
meningkatkan kualitas pelayanan
pegawai diamati melalui bukti
nyata (Tangible), pelayanan
sesuai dengan kebutuhan
(Realiable), pelayanan yang
cepat tangap (Responsiveness)
dan adanya jaminan serta
emphaty dalam memberikan
pelayanan sebagaimana
dikemukakan Empaty (Lovelock
(1992; Zheithmal, et terbukti
pengaruhnya terhadapkualitas
pelayanan.Kedua teori terbukti
bahwa untuk meningkatkan
kualitas pelayanan maka

penataan struktur, dan perilaku
kerja pegawai perlu
ditingkatkan, dan perilaku kerja
pegawai juga menentukan
kualitas pelayanan.

V. KESIMPULAN
Berdasarkan hasil uji dan

pembahasan, ditarikkesimpulan
sebagai berikut:
1) Karakteristik struktur

organisasi dan perilaku kerja
berpengaruh terhadap
kualitas pelayanan pegawai
pegawai. Kedua variable
menunjukkan adanya
korelasi yang sangat erat,
dan positif artinya semakin
tinggi nilai skor kesesuaian
struktur organisasi, dan
perilaku kerja yang positif,
maka semakin tinggi pula
kualitas pelayanan;
Berdasarkan nilai koefisien
determinasi yang besar juga
menegaskan bahwa pengaruh
kedua variable sangat
dominan terhadap kualitas
pelayanan pegawai, dan yang
paling besarnya
kontribusinya
terhadapkualitas pelayanan
adalah perilaku kerja
pegawai.

2) Secara parsial, karakteristik
struktur organisasi
berpengaruh signifikan dan
positif terhadap kualitas
kualitas pegawai. Artinya
karakteristik struktur
organisasi yang tepat sesuai
dengan kebutuhan organisasi
yakni kesesuian struktur,
kejelasan tanggungjawab,
mekanisme kerja internal
atau kejelasan standar
operasional dan prosedur
kerja,, jaringan kerjasama,



59

pelaksanaan koordinasi,
sinergitas program, dan
formaliistik kegiatan dapat
meningkatkan kualitas
pelayanan pegawai. Semakin
baik karakteristik struktur
organisasi, akan semakin
tinggi pula kualitas
pelayanan pegawai;

3) Factor perilaku kerjapegawai
berupa perilaku yang
perduli, tidak (apatis), Tidak
menolak berurusan,
kehangatan atau tidak dingin
dalam menyapa,  tidak
memandang rendah orang
lain, kerja secara fleksibel
tidak seperti robot Robotism
(bekerja mekanis) serta
kerja sesuai petunjuk,
memberikan pengaruh
signifikan dan pengaruh
positif terhadap kualitas
pelayanan pegawai. Hal itu
menggambarkan bahwa
semakin positif perilaku
kerja pegawai dalam
memberikan pelayanan maka
akan semakin tinggi pula
kualitas kerja pegawai.

4) Untuk meningkatkan kualitas
pelayanan maka karakteristik
struktur organisasi dan
perilaku kerja perlu
ditingkatkan., minimal
kondisi yang ada saat ini
tetap dipertahankan. Hampir
semua indicator dari variable
karakteristik struktur
organisasi masih perlu
ditingkatkan karena belum
mencapai kondisi yang
maksimal, sesuai dengan
hasil pengukuran yang
dilakukan dimana semuanya
indicator masih dalam
kategori tinggi bahkan masih
banyak yang masih kategori

cukup tinggi. Demikianpula
dengan perilaku kerja,
semua indicator dari variable
perilaku kerja perlu
ditingkatkan karena belum
mencapai kondisi yang
maksimal, sesuai hasil
pengukuran yang dilakukan
dimana semuanya indicator
masih dalam kategori tinggi
bahkan masih banyak yang
masih dalam kategori cukup
tinggi.
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