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Abstract

Implementation of Otoda, demands increased competence and motivation of government
officials, whether from central government employees or the smallest local government officials
(kelurahan). Changes to these human resources, ultimately expected to affect the performance of
officials, as well as consumer satisfaction so that the good name (corporate image) of governance
in this case the local government also increased. If it goes according to expectations, will create
consumer satisfaction (people who enjoy public service (government).

Problem Formulation: Is there a significant influence between employee competence and
motivation on Service quality, customer satisfaction and organization image in Health Training
Center of South Kalimantan Province.

This type of research is explanatory research, ie this study will be examined the relationship or
causal influence between variables through testing the hypothesis set previously. According to
Neuman (1999: 22) Explanatory Research departs from the state of a phenomenon known and
described, but it is necessary to do more in-depth study. Why the phenomenon occurs and how
the phenomenon occurs.

The study population is employees in the scope of the Health Service that utilizes the Training of
Bapelkes of South Kalimantan province during 2010 until 2014. The number of employees who
have got Training of more than 3,500 people. Sapel this research each of 10 employees from each
district / city who had attended Training in Bapelkes since 2010 until 2014. Total sample of 130.
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Looking at the results of the analysis of the hypotheses in this study, it can be concluded:
Competence significantly affect the quality of service (probability 0.0038> 0.05), regression
coefficient of 0.692, hypothesis 1 accepted, Motivation has a significant effect on Service quality,
with probability 0.0094 <0.05, regression coefficient of 0.528, hypothesis 2 accepted, Competence
has a significant effect on Public Satisfaction with probability 0.0224 <0.05, regression coefficient
of 0.553. means hypothesis 3 is accepted, Motivation of work has no significant effect on public
satisfaction because the probability is 0.2702> 0.05. Although it has a regression coefficient of
0.497, but its significance does not meet, it means that hypothesis 4 is rejected, Service quality has
asignificant effect on public satisfaction because the probability is 0.0076 <0.05, the regression
coefficient is 0.814. means hypothesis 5 is accepted, Competence has significant effect on
organizational image, probability 0.0042 <0.05. The regression coefficient is 0.369, this means
that hypothesis 6 is accepted, Motivation significantly influence the image of the organization
with probability 0.015 <0.05. The regression coefficient is 0.794. This means that hypothesis 7 is
accepted, service quality significantly influence the image of the organization with the probability
of 0.0036 <0.05. The regression coefficient of 0.528. This means that hypothesis 8 is accepted,
satisfaction of employees who have attended training in Bapelkes have a significant positive
effect on organization image with probability 0.0007 <0.05. The regression coefficient is 0.471.
means hypothesis 9 is accepted.

Keywords: Employee Competency, Employee Motivation, Service Quality, Consumer Satisfaction
and Organizational Image.

PENDAHULUAN
1. Latar Belakang

Di masa Otoda dibutuhkan peningkatan sumberdaya manusia terutama para pegawai
pemerintah di daerah. Pelaksanaan Otoda, menuntut peningkatan kompetensi dan motivasi
pegawai pemerintah, baik itu dari pegawai pemerintah pusat maupun pegawai di tingkat
daerah yang paling kecil (kelurahan). Perubahan terhadap sumber daya manusia tersebut,
pada akhirnya diharapkan dapat mempengaruhi kinerja aparat, serta kepuasan konsumen
sehingga nama baik (corporate image) kepemerintahan dalam hal ini pemerintah daerah
juga meningkat. Bila hal tersebut berjalan sesuai dengan harapan, akan tercipta kepuasan
konsumen (masyarakat yang menikmati jasa pelayanan publik (pemerintah).

Kompetensi diartikan sebagai Karakteristik dasar seseorang (individu) yang berkaitan
dengan kinerja yang efektif atau superior pada suatu jabatan atau situasi tertentu (Hill,
Michael & Peter Hupe, 2002). Karakteristik dasar ini dapat berupa atribut-atribut individu
seperti pengetahuan, pengalaman, ketrampilan, keahlian, sikap, konsep diri, motif, atau
sifat yang diperlukan agar dapat melaksanakan pekerjaan secara optimum sesuai tuntutan
pekerjaan.
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Penekanan pelayanan kepada kualitas yang tinggi tersebut harus dapat dicapai dengan
biaya yang dapat dipertanggung jawabkan. Pada saat ini karena berbagai faktor, antara lain
dengan makin meningkatnya keadaan sosial masyarakat, makin baiknya tingkat pendidikan
serta kemudahan komunikasi telah menyebabkan masyarakat menuntut pelayanan
kesehatan yang lebih bermutu, ramah serta sanggup memenuhi kebutuhan mereka. Dengan
demikian, semua pemberi pelayanan ditekan untuk menurunkan biaya pelayanan namun
kualitas pelayanan dan kepuasan klien sebagai konsumen masih menjadi tolak ukur utama
keberhasilan pelayanan kesehatan yang diberikan (Miloney, 2001).

Kurangnya motivasi pegawai dalam menjalankan tugas sehari-hari juga merupakan
masalah besar yang dihadapi Bapelkes Provinsi Balai Pelatihan Kesehatan (Bapelkes) Provinsi
Kalimantan Selatan adalah salah satu Bapelkes yang selama ini konsisten berusaha keras
untuk membantu program pemerintah meningkatkan kemampuan pegawai di wilayahnya.
Kegiatan pendidikan dan pelatihan di bidang kesehatan. Berbagai program strategis berbasis
pegawai dan masyarakat sudah diolaksanakan oleh Bapelkes Provinsi Kalimantan Selatan,
dengan harapan sinergi kegiatan ini dengan peningkatan kemampuan pegawai institusi
kesehatan dapat tercipta, serta secara operasional mampu menjaring kemitraan baik dengan
pusat (Kementrian Kesehatan Rl), provinsi dan kabupaten/kota se-Kalimantan Selatan.
Kegiatan yang dimaksud dalam kontek memfasilitasi dan menyelenggarakan kegiatan-
kegiatan pendidikan dan pelatihan di bidang kesehatan dengan pola kemitraan.

Rumusan Masalah

1. Apakah ada pengaruh yang signifikan antara kompetensi pegawai terhadap kualitas
Pelayanan di Balai Pelatihan Kesehatan Provinsi Kalimantan Selatan?

2. Apakah ada pengaruh yang signifikan antara motivasi kerja pegawai terhadap kualitas
Pelayanan di Balai Pelatihan Kesehatan Provinsi Kalimantan Selatan?

3. Apakah ada pengaruh yang signifikan antara kompetensi pegawai terhadap kepuasan
konsumen di Balai Pelatihan Kesehatan Provinsi Kalimantan Selatan?

3. Tujuan Penelitian

Sesuai dengan latar belakang, teori serta rumusan masalah, dapat disusun tujuan
penelitian ini yaitu :
1. Menganalisis dan menguji pengaruh antara kompetensi pegawai terhadap kualitas

Pelayanan di Balai Pelatihan Kesehatan Provinsi Kalimantan Selatan.

2. Menganalisis dan menguji pengaruh antara motivasi kerja pegawai terhadap kualitas
Pelayanan di Balai Pelatihan Kesehatan Provinsi Kalimantan Selatan.
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3. Menganalisis dan menguji pengaruh antara kompetensi pegawai terhadap kepuasan
konsumen di Balai Pelatihan Kesehatan Provinsi Kalimantan Selatan.

4. Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis

Sebagai sumbangan pemikiran secara empirik bagi ilmu administrasi dan ekonomi
khususnya dalam upaya peningkatan kompetensi, motivasi dan kualitas pelayanan dari
pegawai saat ini.

2. Manfaat Praktis

Mendapat masukan mengenai pengaruh kompetensi dan motivasi kerja pegawai
terhadap kualitas pelayanan, kepuasan konsumen dan citra organisasi di Bapelkes
Provinsi Kalimantan Selatan sebagai bahan evaluasi untuk menyusun kebijakan dalam
pengelolaan Bapelkes agar lebih berorientasi pada peningkatan pelayanan kepada
konsumen..

METODE

Jenis penelitian ini adalah explanatory research, yaitu penelitian ini nantinya ditelaah
hubungan ataupun pengaruh kausal antar variabel melalui pengujian hipotesa yang
ditetapkan sebelumnya. Menurut Neuman (1999 : 22) Explanatory Research berangkat dari
keadaan suatu fenomena diketahui dan dijelaskan, akan tetapi perlu dilakukan kajian lebih
mendalam. Mengapa fenomena itu terjadi dan bagaimana fenomena tersebut terjadi.
Tujuan Explanatory Research adalah mencari penyebab serta alasan suatu kejadian dengan
melakukan serangkaian hipotesis.

HASIL PENELITIAN
Pengaruh Variabel Terhadap Indikatornya

Dari hasil pengolahan data dengan menggunakan PLS dapat dilihat urutan dominansi
pengaruh variabel terhadap indikator-indikatornya yang uraiannya dapat dilihat pada bab ini.
Koefisien yang terbesar mengindikasikan pengaruh variabel yang paling dominan terhadap
indikatornya. Adapun pengaruh antara variabel terhadap indikatornya adalah :

a. Kompetensi paling besar dipengaruhi oleh indikator profesionalitas (X1.5) dengan
pengaruh sebesar 0.973. Hasil ini berarti profesionalisme dianggap oleh peserta Diklat
merupakan indikator yang paling tepat dan paling sesuai untuk menggambarkan
kompetensi seorang pegawai di Balai Pelatihan Kesehatan Provinsi Kalimantan Selatan.
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Seorang yang profesional dalam bekerja, akan mampu memperlihatkan kompetensi
yang dimilikinya. Hasil ini berarti bahwa setiap ada peningkatan profesionalisme pegawai
sebesar 1 point, akan mengakibatkan meningkatnya variabel kompetensi sebesar 0.973
point.

Selanjutnya, indikator yang pengaruhnya besar terhadap kompetensi adalah indikator
pengalaman (X1.2) dengan regresi sebesar 0.421, keahlian (X1.3) dengan koefisien
regresi sebesar 0.349, konsep diri (X1.4) dengan koefisien regresi sebesar 0.225 dan
pengetahuan (X1.1) dengan regresi sebesar 0.109. Hasil pengaruh indikator terhadap
variabelnya tersebut berarti bahwa setiap peningkatan indikator sebesar 1 point, akan
meningkatkan variabel kompetensi sebesar koefisien regresinya masing-masing.

Motivasi paling besar dipengaruhi oleh indikator pekerjaan itu sendiri (the work itself
/ X2.3) dengan pengaruh sebesar 0.906. Hasil ini membuktikan bahwa dibutuhkan orang
yang tepat untuk menangani peekerjaan yang tepat pula, sehingga penempatan pegawai
yang disesuaikan dengan kemampuan dan skill nya, membuat seorang pegawai akan
lebih termotivasi dalam bekerja. Jangan sampai pegawai tersebut ditempatkan di bagian
yang tidak dikuasainya, yang membuat dirinya terkekang dan kurang termotivasi dalam
bekerja.

Hasil ini berarti setiap ada peningkatan the work itself sebesar 1 point, akan mengakibatkan
meningkatnya motivasi sebesar 0.906 point. Pengaruh indikator ini, kemudian disusul
indikator keberhasilan kerja (achievment /| X2.1) dengan pengaruh sebesar 0.883
(X2.2), tanggungjawab (responsibilities / X2.4) dengan pengaruh sebesar 0.538,
pengakuan (recognition / X2.2) dengan pengaruh sebesar 0.301, kemudian diikuti
indikator lain yaitu, pengembangan (advancement / X2.5) dengan pengaruh sebesar
0.117. Hasil pengaruh indikator terhadap variabelnya tersebut berarti bahwa setiap
peningkatan indikator sebesar 1 point, akan meningkatkan variabel motivasi sebesar
koefisien regresinya maasing-masing.

Kualitas pelayanan paling besar dipengaruhi oleh indikator Process-related (Y1.2)
dengan regresi sebesar 0.816. Hasil ini berarti bahwa setiap ada peningkatan indikator
process-related sebesar 1 point, akan mengakibatkan meningkatnya variabel kualitas
pelayanan sebesar 0.816 point. Hasil ini menunjukkan bahwa proses pelayanan pelatihan
di Bapelkes Provinsi Kalimantan selatan, merupakan faktor penting yang menunjukkan
besarnya kualitas pelayanan yang dimiliki Bapelkes, sehingga dapat dijadikan acuan
dalam pengambilan keputusan administrasi di lingkungan Bapelkes.

Hasil ini kemudian diikuti oleh indikator outcomerelated (Y1.1) dengan regresi sebesar
0.734, Image-related (Y1.3) dengan regresi sebesar 0.662. Hasil pengaruh indikator
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terhadap variabelnya tersebut berarti bahwa setiap peningkatan indikator sebesar 1
point, akan meningkatkan variabel kualitas pelayanan sebesar koefisien regresinya
masing-masing.

Kepuasan publik paling besar dipengaruhi oleh indikator (perceived performance)
kualitas pelayanan yang dirasakan (Y2.1) dengan regresi sebesar 0.758. Hasil ini
berarti bahwa setiap ada peningkatan indikator perceived performance sebesar 1 point,
akan mengakibatkan meningkatnya variabel kepuasan publik sebesar 0.758 point.
Hasil ini memperlihatkan bahwa publik akan lebih puas menikmati pelayanan di Balai
pelatihan Kesehatan (Bapelkes) Provinsi Kalimantan Selatan, bila merasakan langsung
kualitas pelayanan pegawai Bapelkes. Apalagi bila pelayanan yang diterima peserta
Diklat tersebut sesuai dengan harapan peserta Diklat yang memanfaatkan pelayanan
Bapelkes. Indikator lain yang paling besar berikutnya mempengaruhi variabel kepuasan
publik yaitu indikator (expectation) harapan (Y2.2) dengan regresi sebesar 0.633. Hasil
pengaruh indikator terhadap variabelnya tersebut berarti bahwa setiap peningkatan
indikator sebesar 1 point, akan meningkatkan variabel kepuasan publik sebesar koefisien
regresinya.

PENUTUP

Kesimpulan

Sebagaimana yang telah disebutkan pada tujuan penelitian ini secara umum adalah

untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh dari variabel-variabel yang mempengaruhi

kualitas pelayanan kepuasan publik dan citra organisasi. Sebelum hasil pengujian hipotesa,

kesimpulan lain yang tidak kalah pentingnya adalah hubungan causal antara variable dengan

indikatornya, seperti di bawah ini :

1.
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yaitu, pengembangan (advancement / X2.5) dengan pengaruh sebesar 0.117.


Toshiba
Typewritten Text
DIA: Jurnal Administrasi Publik, 2017 December Vol 15, No. 1       e-ISSN: ISSN 2615-7268


Pengaruh Kompetensi dan Motivasi Kerja Pegawai
DIA: Jurnal Administrasi Publik, 2017 December Vol 15, No. 1 e-ISSN: ISSN 2615-7268

3. Variabel kualitas pelayanan paling besar dipengaruhi oleh indikator Process-related
(Y1.2) dengan regresi sebesar 0.816. Kemudian diikuti oleh indikator outcomerelated
(Y1.1) dengan regresi sebesar 0.734, Image-related (Y1.3) dengan regresi sebesar 0.662.

4. Variabel kepuasan publik paling besar dipengaruhi oleh indikator (perceived
performance) kinerja yang dirasakan (Y2.1) dengan regresi sebesar 0.758. Kemudian
disusul dengan indikator (expectation) harapan (Y2.2) dengan regresi sebesar 0.633.

Sedangkan hasil penelitian dan perhitungan statistik mengenai pengujian hipotesa
dalam disertasi ini, yang menguji beberapa pengaruh antar variabel dapat ditarik kesimpulan
sebagai berikut :

a. Kompetensi berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan.

b. Motivasi berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan.

c. Kompetensi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan publik.

d. Motivasi berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan publik.
Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan kepuasan publik.

f. Kompetensi berpengaruh signifikan terhadap citra organisasi.

g. Motivasi berpengaruh signifikan terhadap citra organisasi.

h. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap citra organisasi.

Kepuasan publik berpengaruh signifikan terhadap citra organisasi.
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