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ABSTRACT

DJUNAIDI NGABITO. E214132. THE EFFECT OF WORK SUPERVISION AND COMPETENCE ON THE SERVICE QUALITY AT THE LOCAL WATER SUPPLY UTILITIES OF GORONTALO REGENCY
[bookmark: _GoBack]This study aims to find out to what extent the effect of work supervision (X1) and competence (X2) on service quality (Y) at the Local Water Supply Utilities of Gorontalo Regency. The method used in this study is a quantitative approach with a descriptive presentation. The determination of the population and sampling technique used in this study is the census method.  The data collection techniques used are observation, interviews, questionnaires, and documentation.  The analytical method employs a path analysis method. The results of the first test show that the work supervision (X1) and competence (X2) simultaneously have a positive and significant effect on service quality (Y) at the Local Water Supply Utilities of Gorontalo Regency by 0.392 or 39.2%. The results of testing the second hypothesis show that work supervision (X1) partially has a positive and significant effect on service quality (Y) at the Local Water Supply Utilities of Gorontalo Regency by 0.362 or 36.2%. The results of the third test show that competence (X2) partially has a positive and significant effect on service quality (Y) at t the Local Water Supply Utilities of Gorontalo Regency by 0.340 or 34.0%.
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ABSTRAK

DJUNAIDI NGABITO. E2114132.PENGARUH PENGAWASAN KERJA DAN KOMPETENSI TERHADAP KUALITAS PELAYANAN PADA PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM (PDAM) KABUPATEN GORONTALO

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui besarnya pengaruh pengawasan kerja (X1) dan kompetensi (X2) terhadap kualitas pelayanan (Y) pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo. Metode yang digunakanan di dalam penelitian ini melalui pendekatan kuantitatif dengan penyajian secara deskriptif. Penentuan populasi dan teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan metode Sensus, teknik pengumpulan data yang digunakan adalah observasi, waancara, kuesioner dan sokumentasi, dan Metode analisis yang digunakan adalah metode analisis jalur (Path Analysis).Hasil pengujian pertama menunjukan bahwa variabel pengawasan kerja (X1) dan kompetensi (X2) secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan (Y) pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo. yaitu sebesar 0,392 atau 39,2%. Hasil pengujian hipotesis kedua menunjukan bahwapengawasan kerja (X1) secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan (Y) pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontaloyakni sebesar0.362 atau 36,2%. Hasil pengujian ketiga menunjukkan bahwa kompetensi (X2) secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan (Y) pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo yakni sebesar 0.340 atau 34,0%.

Kata kunci: pengawasan kerja, kompetensi, kualitas pelayanan
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Penelitian
Dalam  setiap  organisasi  pada  umumnya,  sesuatu  hal  yang  berkaitan dengan  sumber daya mausia memang  perlu  perhatian  yang  lebih  serius  terutama  dalam  segi manajemennya,  karena  sumber daya manusiamenjadi faktor penentu  bagi kelangsungan  dan  kesuksesan  suatu  organisasi.  Keberadaan  manusia  sebagai sumber daya sangat penting dalam organisasi, karenasumber daya manusia dapat mendukung  untuk  mencapai  keberhasilan  suatu  organisasi  melalui  karya,  bakat, kreativitas,  dorongan  dan  peran  nyata  seperti  yang  dapat  dilihat  dalam  setiap organisasi  pada  umumnya.  
Sumber daya manusia sebagai ujung tombak perusahaan penggerak operasional organisasi tempat dimana manusia bekerja secarai ndividu atau dalam kelompok untuk mencapai tujuan organisasi. Oleh karenanya, sumber daya manusia menjadi penting dalam menuntun organisasi untuk terus melakukan adaptasi terhadap perusahaan dari ketidakpastian perubahan dari masa ke masa. Sebagaimana yang dikemukakan oleh Siagian, (2015:40) yang menyatakan bahwa manusia merupakan unsur terpenting dalam setiap dansemua organisasi, keberhasilan  organisasi  mencapai  tujuan  dan  berbagai  sasarannya  serta kemampuan  menghadapi  tantangan,  baik  yang  sifatnya  internal  maupun eksternal  sangat  ditentukan  oleh  kemampuan  mengelola  sumber  daya manusia setepat-tepatnya. 
Pelaksanaan tugas instansi pemerintah telah memberikan pengaruh yang signifikan terhadap keberadaan dan tata kelola pemerintahan daerah serta telah mengalami perubahan. Selain itu, pemerintah dapat mengubah paradigma yang tentunya membuka peluang dan tantangan bagi pemerintah daerah untuk membuktikan kemampuannya dalam menjalankan pemerintahan sendiri sesuai dengan potensi dan keunikan masyarakat setempat, serta maksud dan tujuan prinsip ekonomi daerah dalam pelaksanaannya yaitu memberdayakan daerah dan meningkatkan kesejahteraan masyarakat pada umumnya.
Upaya mensejahterakan masyarakat tentunya tidak terlepas dari pelayanan yang diberikan pemerintah kepada masyarakat. Pelayanan merupakan fungsi utama dan penting dari citra perangkat sebagai pelayan dana masyarakat di masyarakat. Tugas tersebut pada ayat keempat UUD 1945 secara tegas meliputi 4 (empat) aspek, antara lain perlindungan segenap bangsa Indonesia dan seluruh Indonesia dari pertumpahan darah, pembangunan masyarakat, pengajaran kehidupan negara, dan penyelenggaraan ketertiban dunia yang merdeka. selesai. Perdamaian Abadi dan Keadilan Sosial (Lumi, 2015:13).
Pelayanan  publik  merupakan  kegiatan  atau  rangkaian  kegiatan  dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan  perundang-undangan  bagi  setiap  warga  negara  dan  penduduk atas  barang,  jasa,  dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. Menurut Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan  Publik,  adalah  kegiatan atau  rangkaian  kegiatan  dalam  rangka pemenuhan  kebutuhan  pelayanan  sesuai dengan  peraturan  perundang-undangan  bagi setiap  warga  negara  dan  penduduk  atas barang,  jasa,  dan/atau  pelayanan  administratif yang disediakan oleh penyelenggaran pelayanan  publik.
Menurut Daviddow dan Uttal (Surjadi, 2012:57), bahwa pelayanan merupakan usaha apa saja yang mempertinggi kepuasan pelanggan. Definisi pelayanan publik menurut Kepmen PAN Nomor 25 Tahun 2004 adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan, maupun dalam rangka pelaksanaan penentuan peraturan perundang-undangan.
Berdasarkan  Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 Tahun  2003,  definisi  pelayanan  umum adalah  segala  bentuk  pelayanan  yang dilaksanakan  oleh  instansi  pemerintah  di pusat,  di  daerah,  dan  di  lingkungan  Badan Usaha  Milik Negara atau  Badan  Usaha  Milik Daerah dalam bentuk barang dan atau jasa, baik  dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan  masyarakat  maupun  dalam rangka  pelaksanaan  ketentuan  peraturan perundang-undangan  bagi  setiap  warga Negara dan penduduk  atas barang, jasa dan atau  pelayanan  administratif  yang disediakan  oleh  penyelenggaran  pelayanan publik. Namun dalam prakteknya, organisasi penyelenggaran  pelayanan  publik  masih banyak  kekurangan  dalam  melaksanakan tugas  dan  fungsinya.
Pelayanan  dikatakan  berkualitas  atau memuaskan  bila  pelayanan  tersebut  dapat memenuhi  kebutuhan  dan  harapan masyarakat.  Apabila  masyarakat  tidak  puas terhadap  suatu  pelayanan  yang  diberikan, maka  pelayanan  tersebut  bisa  dikatakan tidak  berkualitas  atau  tidak  efisien. Oleh karena itu, upaya dalam memberikan kepuasan kepada masyarakat tentunya harus di dukung dengan ketersediaan sumber daya manusia.
Organisasi dalam mendorong kualitas layanan maka tidak terlepas dari bentuk pengawasan yang dilakukan organisasi terhadap pegawainya. Pengawasan sangat dibutuhkan menjaga dan memastikan pegawai tetap menjalankan tugas dan tanggung jawab sesuai dengan aturan-aturan yang berlaku dalam organisasi. Pengawasan yang  dilakukan pimpinan kepada bawahan mampu mendorong bawahan melakukan pekerjaan sesuai dengan tujuan organisasi.
Menurut Siagian (2015 : 112)  bahwa pengawasan memantau pelaksanaan semua tindakan organisasi untuk memastikan bahwa semua pekerjaan yang dilakukan sesuai dengan rencana yang telah ditentukan sebelumnya. Kontrol kerja bagi karyawan yang berkinerja baik juga akan mengurangi tingkat kesalahan karyawan. Oleh karena itu penting untuk dapat membuat prosedur pemantauan yang baik dan tepat dari pimpinan organisasi. Pengawasan yang tepat dan adil akan mendorong penyampaian layanan publik.
Selain dari pengawasan kerja, juga terdapat kompetensi yang dimiliki oleh karyawan. Kompetensi yang tinggi akan berdampak terhadap pemberian layanan kepada masyarakat. Hal ini dipertegas dari yang dikemukakan oleh Bardiyati dalam Lumi, (2015) bahwa kemampuan komptensi pegawai sangat dituntut dalam penyelenggaraan pelayanan publik, karena ini menjadi salah satu faktor kunci pegawai dalam mengahasilkan kinerja pelayanan yang sangat baik, selain itu kompetensi juga menjadi faktor kunci keberhasilan organisasi.
Kompetensi dapat berupa motif, sifat, konsep diri, sikap dan perilaku apa saja yang dapat dihitung atau diukur yang dapat diperlihatkan untuk membedakan secara signifikan antara pengunjuk kerja terbaik dan rata-rata (Rivai, 2011: 306). Menurut Moeheriono, (2012:14-16) bahwa kompetensi pegawai terdiri dari dua, yaitu kompetensi individu dan kompetensi generik. Kompetensi individu menggambarkan kemampuan dan keterampilan melakukan kerja. Sedangkan, kompetensi generik menggambarkan kompetensi fungsional yang harus dimiliki oleh semua orang yang memiliki pekerjaan yang sama.
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo merupakan salah satu perusahaan sector public dengan tujuan utama bukan memaksimalkan pendapatan, melainkan memberikan pelayanan kepada masyarakat. Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo didirikan untuk menyediakan air minum yang bersih dan sehat bagi masyarakat Kabupaten Gorontalo. Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) perusahaan yang bergerak di bidang pelayanan masyarakat yang menyediakan air bersih bagi masyarakat dan merupakan salah satu bentuk Badan Usaha Milik Daerah (BUMD). 
Permasalahan yang terjadi di Perusahaan Daerah Air Minum Muara Tirta (PDAM) sebagaimana dari hasil wawancara dengan salah satu staff, mengatakan bahwa permasalahan yang sering dihadapi adalah belum maksimalnya pemberian pelayanan kepada masyarakat. Terdapat beberapa permasalahan yang telah teridentifikasi yaitu, pertama prosedur layanan yang belum tersosialisasi dengan baik kepada masyarakat, misalnya, masih terdapat masyarakat yang bertanya bagaiamana prosedurnya pada hal prosedur layanan sudah harus terpajang di dinding ruangan pelayanan. Kedua, persyaratan teknis dan administrasi pelayanan yang masih harus melalui persyaratan, misalnya pada saat orang ingin memasang air PDAM itu harus mengambil surat keterangan dari desa. Ketiga, waktu penyelesaian pelayanan yang terkadang lambat yang membuat masyarakat sampai tidak menggunakan air dalam satu hari itu karena airnya macet. Keempat, Pejabat yang berwenang dan bertanggung jawab seharusnya memiliki peran dalam memberikan pelayanan, namun terkadang didapatkan pegawai tidak fokus dalam memberikan pelayanan sehingga proses layanan yang diberikan kepada masyarakat menjadi lama. Kelima, lokasi pelayanan, meskipun lokasinya berada di pusat perkantoran namun akes masyarakat untuk sampai kantor cukup menguras biaya masyarakat. Keenam, janji pelayanan yang membuat biasanya masyarkat mengeluh karena biasanya dijanji untuk diperbaiki atau dipasang har ini akan tetapi datang ke esokan harinya.. Ketujuh, informasi pelayanan dimana kuranganya pemberian informasi kepada seluruh masyarakat, informasi hanya diberikan pada saat masyarakat datang ke kantor. 
Permasalahan kualitas pelayanan pada kantor PDAM Kabupaten Gorontalo diduga dipengaruhi oleh pengawasan dan kompetensi yang dimiliki karyawan, sehingga berdampak terhadap pemberian pelayanan kepada masyarakat tidak maksimal. Oleh karena itu,  peneliti tertarik untuk meneliti tentang “ Pengaruh pengawasan kerja dan kompetensi terhadap kualitas pelayanan pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo”.
1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan di atas maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Seberapa besar pengaruh pengawasan kerja (X1) dan kompetensi (X2) terhadap kualitas pelayanan (Y) pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo
2. Seberapa besar pengaruh pengawasan kerja (X1) secara parsial terhadap kualitas pelayanan (Y) Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo
3. Seberapa besar pengaruh kompetensi secara parsial terhadap kualitas pelayanan (Y) Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo.



1.3 Maksud dan Tujuan Penelitian
1.3.1 Maksud Penelitian
Adapun maksud dari penelitian ini sesuai dengan rumusan masalah sebelumnya yaitu untuk mendapatkan gambaran tentang pengaruh pengawasan dan kompetensi terhadap kualitas pelayanan
1.3.2 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka terdapat tujuan yang ingin di capai, antara lain:
1. Untuk mengetahui pengaruh pengawasan kerja (X1) dan kompetensi (X2) terhadap kualitas pelayanan (Y) pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo
2. Untuk mengetahui pengaruh pengawasan kerja (X1) secara parsial terhadap kualitas pelayanan (Y) Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo
3. Untuk mengetahui pengaruh kompetensi secara parsial terhadap kualitas pelayanan (Y) Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo
1.4 Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat memperluas pemahaman tentang teori-teori dan ilmu manajemen di bidang manajemen sumber daya manusia (SDM), khususnya berkaitan dengan masalah yang menjadi sumber penelitianya itu pengawasan kerja, kompetensi, dan kualitas pelayanan.
2. Manfaat Praktis
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberi data dan informasi yang aktual sebagai masukan dalam upaya perkembangan dan kemajuan organisasi terutama pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo.



3. Manfaat Bagi Peneliti
Hasil penelitian ini diharapakan dapat menambah wawasan peneliti dengan mengaplikasikan ilmu yang telah diperoleh secara teori di lapangan, khusunya dalam bidang manajemen sumber daya manusia.
4. Manfaat Bagi Peneliti Selanjutnya
Hasil penelitian ini diharapakan dapat menjadi acuan atau referensi bagi peneliti selanjutnya dalam meneliti tentang variabel pengawasan, kompetensi, dan kualitas pelayanan

BAB II
KAJIAN PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN DAN HIPOTESIS
2.1     Kajian Pustaka
2.1.1   Pengertian Pengawasan Kerja
Pengawasan kerja menurut Mac. Farland (Symbolon, 2010: 61) adalah proses yang berupaya untuk mengetahui apakah hasil pekerjaan yang dilakukan oleh bawahan sejalan dengan rencana, perintah, tujuan, atau kebijakan yang ditetapkan. Hal yang sama berlaku dari yang disampaikan oleh Siagian (2015: 112), bahwa pengawasan adalah memantau kinerja semua kegiatan organisasi untuk memastikan bahwa semua kegiatan sesuai dengan rencana yang telah ditetapkan”.
Pengawasan merupakan fungsi manajemen yang membutuhkan upaya untuk mencapai tujuan organisasi yang efektif. Di bawah pengawasan, penyimpangan dapat dihindari sedini mungkin, tanpa pemborosan, rintangan, kesalahan, pencapaian tujuan dan penyelesaian tugas organisasi. Selain itu, pemantauan merupakan proses untuk memastikan bahwa pekerjaan yang dilakukan sesuai dengan rencana semula, menilai pekerjaan apa yang telah dilakukan, mengevaluasi dan memperbaikinya jika diperlukan (Setyorini, 2013: 197).
Dalam hal pengawasan di lembaga publik, Triatmodjo (2010: 5) mengacu pada apa yang disebut pengawasan, jika ada, fungsi pemerintah, yang merupakan bagian dari badan pengelola, dan fungsi organisasi pemerintahan, yang merupakan bagian dari pemerintahan untuk memastikan dan menjamin tujuan, sasaran, dan fungsi organsasi dilakukan dengan benar sesuai dengan instruksi dan peraturan yang berlaku.
Menurut Terry (Fahmi, 2012: 138-139) apa yang dapat dicapai dapat ditentukan oleh rencana, yaitu dari perencanaan yaitu penerapan standar, pelaksanaan, evaluasi pelaksanaan dan perbaikan yang diperlukan. standar. Sementara itu, proses memastikan tujuan organisasi dan manajerial tercapai sesuai dengan Handoko (2018: 41). Ini juga merupakan penilaian terhadap organisasi / pekerjaan untuk memastikan bahwa organisasi / pekerjaan pengawas menjalankan fungsinya dengan baik dan memenuhi tujuan yang ditetapkan. Pengawasan adalah pemantauan, evaluasi, dan pelaporan rencana untuk mencapai tujuan yang ditetapkan untuk tindakan korektif untuk perbaikan lebih lanjut.
Dari pengertian pengawasan yang telah dikemukakan di atas maka dapat disimpulkan bahwa pengawasan kerja merupakan langkah pengawasan yang dilakukan oleh manajemen untuk memastikan bahwa adanya langkah-langkah yang diperlukan untuk mencegah terjadinya penyimpangan, mengevaluasi kinerja karyawan, dan untuk memastikan bahwa tujuan terpenuhi sesuai dengan rencana yang telah ditetapkan sebelumnya.
2.1.2 Pengawasan Efektif
Pengawasan yang efektif menurut Sarwoto (2014: 28) yaitu
1. Ada elemen presisi di mana informasi harus dipandu dan dapat diandalkan
2. Tepat waktu, yaitu dikumpulkan, dikirim dan dievaluasi dengan cepat dan akurat di lokasi kegiatan perbaikan.
3. Dalam arti yang obyektif dan komprehensif, mudah dipahami.
4. Berfokus pada penyelesaian penyimpangan yang paling sering terjadi.
5. Secara ekonomi nyata, nilai dari sistem kendali harus rendah atau sama dengan manfaat yang diterima.
6. Realisme organisasi yang sejalan dengan realitas yang ada dalam organisasi.
7. Ini dikoordinasikan dengan alur kerja karena dapat mengarah pada operasi yang berhasil atau tidak berhasil dan menjangkau staf yang diperlukan.
8. Bersikaplah fleksibel, beradaptasi dengan situasi yang ada sehingga Anda tidak perlu membuat sistem baru saat kondisi berubah.
9. Sebagai pedoman dan praktek untuk dapat menentukan standar deviasi untuk menentukan koreksi yang akan dilakukan.
10. Diterima oleh anggota organisasi, serta mengarahkan perencanaan, tanggung jawab dan keberhasilan anggota organisasi untuk menjadi pedoman pelaksanaan kerja organisasi.
Kondisi untuk pemantauan dijelaskan oleh Symbolon (2010: 70), persyaratan untuk pemantauan yang efektif:
1. Pengawasan harus terkait dengan rencana dan situasi seseorang.
Sistem dan metode pemantauan harus dijelaskan / diadaptasi sebagai panduan. Tujuan pemeriksaan adalah untuk memastikan bahwa pekerjaan yang dilakukan sudah direncanakan.
2. Pengawasan harus terkait dengan individu 
Sistem informasi dan surveilans dirancang untuk membantu manajer surveilans tertentu dan harus menghubungi individu untuk memperoleh informasi ini. Informasi ini termasuk bendahara, manajer gudang, manajer proyek, dan sebagainya. diambil dengan cara berbeda tergantung pada kepribadiannya.
3. Harus menunjukkan penyimpangan jika pemantauan itu penting.
Upaya yang sangat penting untuk menyelaraskan manajemen dengan persyaratan efisiensi dan efisiensi adalah memastikan bahwa mereka ingin menunjukkan secara bilateral. Dengan kata lain, ini mungkin menunjukkan penyimpangan dari implementasi rencana berdasarkan prinsip pemantauan.
4. Pemantauan harus objektif
Pengendalian tujuan adalah pengendalian berdasarkan ukuran atau standar obyektif yang telah ditetapkan sebelumnya. Standar objektif dapat bersifat kuantitatif (dapat dihitung) dan kualitatif (sulit dihitung). Secara sifatnya kuantitas, misalnya: harga satuan, volume dan volume pekerjaan, waktu penyelesaian pekerjaan, dll. Jika menyangkut orang-orang yang memiliki sifat berkualitas, misalnya: program pendidikan dan pelatihan karyawan, program penelitian dan pengembangan administrasi publik, program penguatan pengawasan, dan sebagainya.
5. Kontrol harus fleksibel (flexible)
Fleksibilitas pemantauan dapat dicapai dengan menerapkan berbagai rencana alternatif sesuai dengan kasusnya. Dalam praktiknya, pemantauan fleksibel hanya dapat digunakan untuk implementasi rencana fleksibel.



6. Pengawasan harus ekonomis
Nilai kontrol harus diperkirakan. Biaya pengendalian agak efektif, jika manfaat sejalan dengan pentingnya pekerjaan, jika biaya dikendalikan tanpa biaya pengendalian, biaya biaya lebih kecil daripada risiko;
2.1.3 Dimensi dan Indikator Pengawasan
Menurut Siagian (2015:139-140) mengungkapkan bahwa proses pengawasan pada dasarnya dilaksanakan oleh administrasi dan manajemen dengan mempergunakan dua macam teknik, yakni :
1. Pengawasan langsung (direct control) 
ialah apabila pimpinan organisasi mengadakan sendiri pengawasan terhadap kegiatan yang sedang dijalankan. Pengawasan langsung ini dapat berbentuk : (a) inspeksi langsung, (b) on the spot observation(pengamatan di tempat), (c) on the spot report(laporan di tempat),  yang sekaligus berarti pengambilan keputusan on the spot  pula jika diperlukan. Akan tetapi karena banyaknya dan kompleksnya tugas-tugas seorang pimpinan  terutama dalam organisasi yang besar  seorang pimpinan tidak mungkin dapat selalu menjalankan pengawasan langsung itu. Karena itu sering pula ia harus melakukan pengawasan yang bersifat tidak langsung. 
2. Pengawasan tidak langsung (indirect control) 
ialah pengawasan jarak jauh. Pengawasan ini dilakukan melalui laporan yang disampaikan oleh para bawahan. Laporan itu dapat berbentuk: (a) tertulis, (b) lisan, (c) tanpa pengawasan. Kelemahan dari pada pengawasan tidak langsung itu ialah bahwa sering para bawahan hanya melaporkan hal-hal yang positif saja. Dengan perkataan lain, para bawahan itu mempunyai kecenderungan hanya melaporkan hal-hal yang diduganya akan menyenangkan pimpinan
2.1.4 Pengertian Kompetensi
Konsep kompetensi telah muncul menjadi sesuatu yang penting karena karena boboroknya  pelayanan  publik dikarenakan kompetensi  pegawai  yang  tidak  sesuai dengan  tugas  dan  fungsinya.  Padahal kompetensi  adalah  prasyarat  utama  seorang pegawai  dalam  menjalankan  tugas  dan fungsinya. Menurut Eriswanto, (2017) pegawai  yang mempunyai kompetensi kerja yang baik tentuakan  mudah  untuk  melaksanakan  semua tanggung jawab pekerjaan. Mampu membaca situasi  dan  permasalahan  yang  terjadi  dalam pekerjaan  serta  dapat  memberikan  respon yang  tepat  dan  memiliki  penyesuaian  diri yang baik dengan lingkunganya
[bookmark: _Hlk503561884][bookmark: _Hlk503560979]Menurut Mc. Lelland  dalam Moeheriono, (2012:6) mengemukakan bahwa kompetensi merupakan karakteristik dasar personel yang menjadi faktor penentu sukses tidaknya seseorang dalam mengerjakan suatu pekerjaan atau pada suatu situasi tertentu. Sedangkan, menurut Wibowo (2012:86), kompetensi adalah kemampuan untuk melaksanakan suatu pekerjaan yang dilandasi oleh pengetahuan, keterampilan dan sikap kerja yang dituntut oleh pekerjaan tersebut. Selanjutnya, menurut Hutapea dan Nuriana  dalam Abdullah, (2014:51), bahwa kompetensi adalah gambaran tentang apa yang harus diketahui atau dilakukan seseorang agar dapat melaksanakan pekerjaannya dengan baik. Lebih lanjut,  Amstrong dan Baron dalam Abdullah, (2014:51), kompetensi adalah dimensi perilaku yang ada di belakang kinerja kompeten yang menunjukkan bagaimana orang berperilaku ketika mereka menjalankan perannnya dengan baik.  
Kompetensi  kerja  merupakan  suatu ketrampilan  yang  dimiliki  oleh  seseorang terhadap  segala  aspek  pekerjaan  yang  akan dijalankan  dan  ketrampilan  tersebut membuatnya  merasa  mampu  untuk  bisa mencapai berbagai tujuan dalam pekerjaanya. Kompetensi  mempunyai  arti  yang  sama dengan  kata  kemampuan  kecakapan  atau keahlian (Eriswanto, 2017).  
Kompetensi adalah suatu kemampuan untuk melaksanakan atau melakukan suatu pekerjaan atau tugas yang dilandasi atas keterampilan danpengetahuan serta didukung oleh sikap kerja yang dituntut oleh pekerjaan tersebut. Dengan demikian, kompetensi menunjukkan keterampilan atau pengetahuan yang dicirikan oleh profesionalisme dalam suatu bidang tertentu sebagai seseuatu yangterpenting, sebagai unggulan bidang tersebut. Kompetensimerupakan karakteristik yang mendasar pada setiap individu yang dihubungkan dengan kriteria yang direferensikan terhadap kinerja yang unggul atau efektif dalam sebuah pekerjaan atau situasi (Lumi, 2015).
Kompetensi terletak pada bagian dalam setiap manusia dan selamanya adapada  kepribadian  seseorang  dan  dapat  memprediksikan  tingkah  laku  danperformansi  secara  luas  pada  semua  situasi  dan  tugas  pekerjaan  (job  tasks) (Spencer & Spencer dalam Moeheriono, 2012:4). Berdasarkan pengertian di atas, ada beberapa makna yang terkandung didalamnya, yaitu :
1. [bookmark: _Hlk503560940]Karakteristik  dasar  (underlying  characteristic)  kompetensi  adalah  bagiandari  kepribadian  yang  mendalam  dan melekat  pada  diri  seseorang  sertamempunyai  perilaku  yang  dapat  diprediksi  pada  berbagai  keadaan  tugas pekerjaan.
2. Hubungan  Kausal  (causally  related)  berarti  kompetensi  dapat menyebabkan  atau  digunakan  untuk  memprediksi  kinerja  seseorang, artinya  jika mempunyai  kompetensi  yang  tinggi,  maka  akan  memiliki kinerja tinggi pula.
3. Kriteria  (criterian  referenced)  yang  dijadikan  acuan  bahwa  kompetensi secara  nyata  dan  memprediksikan  seseorang  dapat  bekerja  secara  baik,harus terukur dan spesifik (terstandar)
Berdasarkan pengertian  tersebut  di  atas,  dapat  disimpulkan   bahwa kompetensi  adalah  kemampuan  dalam  kerja  dengan  menintegrasikan pengetahuan,  keterampilan,  kemampuan  serta  nilai-nilai  pribadi  berdasarkan pengalaman  dan  pembelajaran  dalam  rangka  pelaksanaan  tugasnya  secara professional, efektif dan efisien.
2.1.5 [bookmark: _Toc62454050]Jenis-Jenis Kompetensi
Pengalaman kerja dapat memperdalam dan memperluas kemampuan kerja. Semakin sering seseorang melakukan pekerjaan yang sama, semakin terampil dan semakin cepat seseorang menyelesaikan pekerjaan tersebut. Semakin banyak jenis pekerjaan yang dilakukan seseorang, pengalaman kerjanya semakin kaya dan luas, dan memungkinkan peningkatan kinerjanya semakin tinggi.
Kompetensi individu adalah kemampuan kerja yang dimiliki oleh seseorang yang mengintegrasikan pengetahuan, keterampilan, sikap serta nilai-nilai pribadi berdasarkan pengalaman dan pembelajaran dalam upaya pelaksanaan tugas secara professional, efektif dan efisien. 
[bookmark: _Hlk503561782]Menurut Moeheriono (2012:13) mengemukakan bahwa terdapat dua kompetensi yang dimiliki pegawai,yaitu sebagai berikut :
1. Kompetensi Individu
Kompetensi individu adalah kemampuan dan keterampilan yang dimiliki pegawai dalam melakukan pekerjaan. Kompetensi individu yang terdiri dari:
a. Watak (traits), yaitu yang membuat seseorang memiliki sikap dan perilaku atau bagaimanakah orang tersebut merespon sesuatu dengan cara tertentu,seperti percaya diri (self-confidence), kontrol diri (self control), ketabahan atau daya tahan (hardiness).
b. Motif  (motive), yaitu  sesuatu  yang  diinginkan  seseorang  atau  secara konsisten  dipikirkan  dan  diinginkan  yang  mengakibatkan  suatu  tindakan atau dasar dari dalam yang bersangkutan untuk melakukan suatu tindakan.
c. Bawaan (self concept), yaitu sikap dan nilai-nilai yang dimiliki seseorang.
d. Pengetahuan  (knowledge),  yaitu  informasi  yang  dimiliki  seseorang  pada bidang atau area tertentu.
e. Keterampilan atau keahlian (skill), yaitu kemampuan untuk melaksanakan tugas tertentu baik secara fisik maupun mental
2. Kompetensi generik
[bookmark: _Hlk503561822]Kompetensi generik adalah kompetensi fungsional yang harus dimiliki oleh semua orang yang memiliki pekerjaan yang sama, yang terdiri dari:
a. Kemampuan merencanakan dan mengiplementasikan, yaitu termotivasi untuk berprestasi, perhatian terhada kejelasan tugas, ketelitian dan kualitas, berinisiatif dan kemampuan menggunakan informasi
b. Kemampuan melayani, yaitu empaty dan berorientasi kepada masyarakat
c. Kemampuan memimpin, yaitu kemampuan mengembangkan orang lain, mengarahkan, kerja sama kelompok, dan kemampuan memimpin kelompok
d. Kemampuan mengelola, yaitu kemampuan mengembangkan orang lain, mengarahkan, kerja sama kelompok, dan kemampuan memimpin kelompok
e. Kemampuan berfikir, yaitu kemampuan berfikir aniltis, konseptual, mempunyai keahlian teknis secara profesional
f. Kemampuan bersikap dewasa, yaitu kemampuan mengendalikan diri, flerksibel dan mempunyai komitmen pada organisasi
2.1.6 [bookmark: _Toc62454051]Manfaat dan Tujuan Kompetensi
Menurut Ruky (2016:107) mengatakan bahwa terdapat berbagai  alasan dan manfaat kompetensi yaitu sebagai berikut :
1. Memperjelas standar kerja dan arahan yang ingin dicapai;
Keterampilan,  pengetahuan  dan  karateristik  apa  saja  yang  dibutuhkan dalam  pekerjaan.  Dan  perilaku  apa  saja  yang  berpengaruh  terhadap kepuasan kerja yang pada akhirnya berpengaruh terhadap kinerja.
2. Alat seleksi karyawan;
Penggunaan  kompetensi  sebagai  alat  seleksi  karyawan   dalam  organisasi untuk memilih calon karyawan terbaik yaitu diharapkan adanya kejelasan perilaku  dari  karyawan,  sasaran  yang  efektif, memperkecil   biaya rekrukmen.
3. Memaksimalkan produktivitas;
Mencapai  karyawan  bila  dikembangkan  untuk  menutupi  kesenjangan dalam keterampilan sehingga mampu maksimal dalam bekerja.
4. Dasar pengembangan sistem remunerasi.
Untuk  mengembangkan  sistim remunerasi  akan  terarah  dan  transparan dengan  mengaitkan  sebanyak  mungkin  keputusan  dengan  suatu  perilaku yang diharapkan yang ditampilkan dari seseorang karyawan.
5. Memudahkan adaptasai terhadap perubahan;
Untuk  menetapkan  keterampilan  apa  saja  yang  dibutuhkan  untuk memenuhi kebutuhan yang selalu berubah.
6. Menyelesaikan perilaku kerja dengan nilai-nilai organisasi;
Untuk  mengkomunikasikan  nilai-nilai  dan  hal-hal  apa  saja  yang  harus menjadi fokus dalam unjuk kerja karyawan
Sedangkan menurut Richard Bernhart dalam Azhar (2019:10) menyatakan bahwa kegunaan kompetensi yaitu sebagai berikut :
1. Untuk proses seleksi, training, development, dan evaluasi. Proses  membuat  daftar  kompetensi  dimulai  dengan  melakukan    analisis tugas  pekerjaan  (Job  task  analysis)  secara  lengkap.  Data  dari  analisis kemudian  disebut kompetensi.
2. Untuk menentukan level seseorang suatu kompetensi, Menyeleksi  orang  sesuai  suatu  pekerjaan  berdasarkan  levelnya  untuk kompetensi-kompetensi  yang  dibutuhkan  pada  pekerjaan  itu.  Menilai kinerja  karyawan  dengan  melihat  levelnya  saat  ini  untuk  kompetensi-kompetensi yang dibutuhkan pada pekerjaan.
Menurut  Hutapea  dan  Nurianna  (2018:16)  mengungkapkan  bahwa penggunaan  kompetensi  dalam  organisasi  atau  perusahaan  pada  umumnya memiliki beberapa tujuan yaitu sebagai berikut :
1. Pembentukan Pekerjaan
2. Evaluasi Pekerjaan
3. Rekrutmen dan Seleksi
4. Pembentukan dan Pengembangan Organisasi
5. Membentuk dan Memperkuat Nilai dan Budaya Organisasi
6. Pembelajaran Organisasi
7. Manajemen Karier dan Penilaian Potensi Karyawan
8. Sistem Imbal Jasa
2.1.7 [bookmark: _Toc62454052]Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kompetensi
Menurut Zwell dalam Ruky, (2016:93) ada beberapa faktor yang dapat mempengaruhi kompetensi seseorang.  Faktor-faktor tersebut  antara  lain  sebagai berikut :
1. Keyakinan dan Nilai-Nilai
2. Keterampilan
3. Pengalaman
4. Karateristik Kepribadian
5. Motivasi
6. Kemampuan Intelektual
7. Budaya Organisasi
2.1.8 [bookmark: _Toc62454053]Pengertian Kualitas Pelayanan Publik
Menurut Daviddow danUttal dalam Surjadi (2012:57), bahwa pelayanan merupakan usaha apa saja yang mempertinggi kepuasan pelanggan. Definisi pelayanan publik menurut Kepmen PAN Nomor 25 Tahun 2004 adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggaran pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan, maupun dalam rangka pelaksanaan penentuan peraturan perundang-undangan. 
Menurut Sinambela dalam Pasolong (2011:128) pelayanan publik adalah setiap kegiatan yang dilakukan oleh pemerintah terhadap sejumlah manusia yang memiiliki setiap kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara fisik. Sedangkan menurut Ratminto dan Winarsih (2012:5) pelayanan publik didefinisikan sebagai segala bentuk jasa pelayanan, baik dalam bentuk barang publik maupun jasa publik yang pada prinsipnya menjadi tanggung jawab dan dilaksanakan oleh instansi pemerintah di Pusat, di Daerah, dan di lingkungan Badan Usaha Milik Negara atau Badan Usaha Milik Daerah, dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan. 
Definisi lain dalam buku Surjadi (2012:7) pelayanan public adalah upaya negara untuk memenuhi kebutuhan dasar dan hak-hak sipil setiap warga negara atas barang, jasa dan pelayanan administrasi yang disediakan oleh penyelenggaran pelayanan publik.
Undang-Undang Dasar 1945 mengamanatkan kepada negara untuk memenuhi kebutuhan dasar setiap warga Negara demi kesejahteraannya, sehingga efektivitas suatu sistem pemerintahan sangat ditentukan oleh baik buruknya penyelenggaraan pelayanan publik. Dalam penyelenggaraan pelayanan publik dilakukan berdasarkan pada asas-asas umum kepemerintahan yang baik, meliputi:

a. Kepastian hukum.
b. Transparan.
c. Daya tanggap
d. Berkeadilan
e. Efektif dan efisien
f. Tanggung jawab
g. Akuntabilitas
h. Tidak menyalahgunakan kewenangan
Pelayanan Publik menurut Hopenhayn dalam Dwiyanto (2012:138) dikatakan sebagai kebutuhan masyarakat terhadap pelayanan bervariasi sesuai dengan keragaman masyarakat yang ada. Birokrasi pemerintah dituntut untuk mampu menyelenggarakan pelayanan yang beraneka ragam karena kebutuhan masyarakatnya juga beragam.
Menurut  Monir dalam Pasolong (2011:128), mengatakan pelayanan adalah proses  pemenuhan  kebutuhan  melalui  aktivitas  orang  lain  secara  langsung. Menteri  Pendayagunaan  Aparatur  Negara,  mengemukakan  bahwa pelayanan adalah segala bentuk kegiatan pelayanan dalam bentuk barang atau jasa dalam rangka upaya  pemenuhan kebutuhan masyarakat. Menurut Daviddow dan Uttal dalam Surjadi (2012:57), bahwa pelayanan merupakan usaha apa saja yang mempertinggi kepuasan pelanggan.
Berdasarkan pemaparan definisi diatas, peneliti menyimpulkan pelayanan publik merupakan sekelompok organisasi yang melaksanakan pelayanan publik baik dalam bentuk pelayanan maupun jasa publik dalam memenuhi kebutuhan warga negara atau masyarakat.
Menurut  Heizer  dan  Render  dalam  Wibowo dikutip oleh Nurmasitha, (2013:1222) mendefinisikan  kualitas sebagai kemampuan  produk  atau  jasa  memenuhi kebutuhan  pelanggan.  Kualitas  pelayanan berpengaruh pada  harapan  pelanggan  dan kenyataan  yang  mereka  terima.  Jika kenyataannya pelanggan  menerima pelayanan melebihi harapannya, maka pelanggan akan  mengatakan  pelayanannya  berkualitas dan jika kenyataannya pelanggan  menerima pelayanan  kurang atau  sama  dari  harapannya,  maka  pelanggan  akan  mengatakan pelayanannya  tidak  berkualitas  atau  tidak memuaskan.
Kualitas menurut Garvin dan Davis dalam Nasution (2015:3) adalah suatu kondisi dinamis dimana yang berhubungan dengan produk, manusis/tenaga kerja, proses dan  tugas,  serta  lingkungan  yang  memenuhi  atau  melebihi  harapan  pelanggan ataupun  konsumen.   Sedangkan, menurut Sinambela, (2011:6) mengemukakan  bahwa  kualitas adalah  segala  sesuatu  yang  mampu  memenuhi  keinginanan  atau  kebutuhan pelanggan (meeting the needs of customers) dalam.
Menurut  Monir dalam Pasolong (2011:128), mengatakan pelayanan adalah proses  pemenuhan  kebutuhan  melalui  aktivitas  orang  lain  secara  langsung. Menteri  Pendayagunaan  Aparatur  Negara,  mengemukakan  bahwa pelayanan adalah segala bentuk kegiatan pelayanan dalam bentuk barang atau jasa dalam rangka upaya  pemenuhan kebutuhan masyarakat. Menurut Daviddow dan Uttal dalam Surjadi (2012:57), bahwa pelayanan merupakan usaha apa saja yang mempertinggi kepuasan pelanggan.
Dari pengertian di atas, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan publik merupakan suatu kegiatan pelayanan yang dilakukan oleh penyedia layanan (provider )yang dalam hal ini adalah pemerintah, untuk memasarkan atau mendistribusikan produk dengan mengutamakan kepuasan dan harapan masyarakat sebagai pelanggan (demander) yang dalam hal ini adalah yang diperintah, sesuai dengan standar pelayanan dan azas-azas pelayanan publik
2.1.9 [bookmark: _Toc62454054]IndikatorKualitas  Pelayanan
[bookmark: _Hlk495776683]Menurut Surjadi, (2012:29) setiap penyelenggaraan pelayanan publik harus memiliki standar pelayanan dan dipublikasikan sebagai jaminan adanya kepastian bagi penerima pelayanan. Standar pelayanan merupakan ukuran yang dibakukan dalam penyelenggaraan pelayanan publik yang wajib ditaati oleh pemberi dan atau penerima pelayanan. Menurut Keputusan MENPAN Nomr 63 Tahun 2004 dalam Surjadi, (2012:69), standar pelayanan publik terdiri dari :


a. Prosedur Pelayanan
Prosedur pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan termasuk pengaduan
b. Waktu penyelesaian
Waktu penyelesaian yang ditetapkan sejak saat pengajuan permohonan sampai dengan penyelesain pelayanan termasuk pengaduan
c. Biaya Pelayanan
Biaya/tarif pelayanan termasuk rinciannya yang ditetapkan dalam proses pemberian pelayanan
d. Produk Pelayanan
Hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan
e. Sarana dan Prasarana
Penyediaan sarana prasarana pelayanan yang memadai oleh penyelenggaran pelayanan public
f. Kompetensi Petugas Pemberi Pelayanan
Harus ditetapkan dengan tepat berdasarkan pengetahuan, keahlian, keterampilan, sikap dan perilaku yang dibutuhkan.
Menurut Zeithaml  et  al dikutip oleh Yulianti, (2015:92), ada  lima  dimensi  kualitas pelayanan  jasa   yaitu:
1. Bukti  Fisik  (tangibles),  yaitu dalam  pelayanan  seperti fasilitas fisik
2. Kehandalan  (reliability), yakni  kemampuan perusahaan  untuk memberikan  pelayanan sesuai  dengan  yang dijanjikan  secara  akurat dan  terpercaya. Kinerja harus  sesuai  dengan  harapan pelanggan  yang  berarti ketepatan  waktu,  pelayanan yang  sama  untuk  semua pelanggan  tanpa  kesalahan, sikap    yang    simpatik,  dan dengan akurasi  yang tinggi.
3. Ketanggapan (responsiveness),  yaitu  suatu kebijakan    untuk    membantu dan  memberikan  pelayanan yang  cepat  (responsif)  dan tepat  kepada  pelanggan, dengan  penyampaian informasi  yang  jelas. Membiarkan  konsumen menunggu  persepsi  yang negatif  dalam  kualitas  pelayanan.
4. Jaminan  (assurance), yaitu  pengetahuan, kemampuan,  dan  kesopanan para pegawai  perusahaan untuk  menumbuhkan  rasa percaya  para  pelanggan kepada  perusahaan.  Hal  ini meliputi  beberapa  komponen antara  lain  komunikasi,  kredibilitas,  keamanan, kompetensi dan sopan santun
5. Empati  (Empathy),  yaitu memberikan  perhatian  yang tulus  dan  bersifat individual atau  pribadi  yang  diberikan kepada  para  pelanggan dengan         berupaya memahami  keinginan konsumen.  Dimana  suatu perusahaan  diharapkan memiliki  pengertian  dan pengetahuan  tentang  pelanggan,  memahami kebutuhan  pelanggan  secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian  yang  nyaman dari  pelanggan.
2.1.10 [bookmark: _Toc62454055]Prinsip-Prinsip Penyelenggaraan Pelayanan Publik
Prinsip-prinsip penyelenggaraan pelayanan publik dalam Surjadi (2012:12) meliputi:
a. Kepastian hukum dimaksudkan adanya peraturan perundang-undangan yang menjamin terselenggaranya pelayanan publik sesuai dengan kebutuhan dan rasa keadilan masyarakat.
b. Keterbukaan dimaksudkan bahwa setiap penerima pelayanan dapat dengan mudah mengakses dan memperoleh informasi mengenai pelayanan yang diinginkan.
c. Partisipatif dimaksudkan untuk mendorong peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan publik dengan memerhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan masyarakat.
d. Akuntabilitas dimaksudkan bahwa proses penyelenggaraan pelayanan publik harus dapat dipertanggung jawabkan sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan.
e. Kepentingan umum dimaksudkan bahwa dalam pemberian pelayanan publik tidak boleh mengutamakan kepentingan pribadi dan/atau golongan.
f. Profesionalisme dimaksudkan bahwa aparat penyelenggaraan pelayanan harus memiliki kompetensi yang sesuai dengan bidang tugasnya.
g. Kesamaan hak dimaksudkan bahwa dalam pemberian pelayanan publik tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan suku, ras, agama,golongan, gender dan status ekonomi.
h. Keseimbangan hak dan kewajiban dimaksudkan bahwa dalam pemenuhan hak harus sebanding dengan kewajiban yang harus dilaksanakan baik  oleh pemberi maupun penerima pelayanan.
Untuk mewujudkan asas-asas umum kepemerintahan yang baik serta prinsip-prinsip pelayanan publik diperlukan upaya pengembangan kelembagaan birokrasi pemerintah, SDM Aparatur maupun kualitas proses penyelenggaraan pelayanan publik.
2.1.11 Penelitian Terdahulu
Tabel 2 1 Penelitian Terdahulu
	Nama/Tahun/ Judul
	         Variabel
	Metode 
Penelitian
	Hasil

	Lumi, (2015)

Pengaruh Kompetensi Pegawai Terhadap Peningkatan Kualitas Pelayanan Publik di Kantor Pusat Universitas Sam Ratulangi Manado
	1. Kompetensi Pegawai
2. Kualitas Layanan
	Regresi Linear Berganda
	Kompetensi pegawai yaitu konsep diri (Self Concept) mempengaruhi peningkatan kualitas pelayanan publik di Kantor Pusat Universitas SamRatulangi, hal ini dikarenakan pegawai selalu bekerja dengan semangat kerja yang tinggi serta bekerja dengan kepercayaan diri yang tinggi sehingga hasil pekerjaan memiliki kuatitas yang baik, akan tetapi tingkat kedisiplinan sebagian pegawai belum maksimal sehingga terkadang ada pekerjaan tidak dapat diselesaikan tepat waktunya.

	Arva Kusumah (2013)

Pengaruh Pengawasan Terhadap Kualitas 
Pelayanan Rawat Inap Di Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Dr. Slamet Kabupaten Garut
	3. Pengawasan kerja
1. Kualitas pelayanan
	Regresi
Sederhana
	Hasil pengujian hipotesis  menunjukkan bahwa terdapat  pengaruh  antara  pengawasan  terhadap  kulaitas  pelayanan  rawat
inap di Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) dr. Slamet Kabupaten Garut

	Yulianti (2015) 

Pengaruh Kompetensi Sumber Daya Manusia Terhadap Kualitas Pelayanan Jasa Dokumen Impor di PT Sarana Publik Logistik Jakarta
	1. Kompetensi sumber daya manusia
2. Kualitas Layanan
	Regresi
Sederhana
	Hasil penelitian menunjukkan bahwa hipotesis "r hitung" adalah lebih besar dari rtabel (0,651> 0,266) dengan tingkat signifikansi 6,095, sehingga hipotesis ini diterima dan ada pengaruh positif dan signifikan antara kompetensi sumber dayamanusia terhadap kualitas pelayanan impor dokumen di PT Sarana Umum Logistik

	   Djunaidi Ngabito, (2021)

Pengaruh Pengawasan Kerja dan Kompetensi terhadap kualitas Pelayanan pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo 
	1. Kompetensi
2. Kompetensi 
3. Kualitas Pelayanan
	Analisis Path
	



2.2 Kerangka Pemikiran
Berkaitan dengan pengawasan menurut Triatmodjo (2010:5) mengungkapkapkan bahwa jika dikaitkan dengan Organisasi Pemerintah,  maka  yang  dimaksud dengan pengawasan adalah salah satu fungsi  organik  manajemen  yang merupakan proses kegiatan pimpinan untuk  memastikan  dan  menjamin bahwa  tujuan,  sasaran  serta  tugas tugas  organik  akan  dan  telah terlaksana dengan baik sesuai dengan rencana, kebijaksanaan, instruksi dan ketentuan-ketentuan yang berlaku.
Kompetensi karyawan merupakan faktor kunci penentu seseorang dalam menghasilkan kinerja yang sangat baik. Dalam situasi kolektif, kompetensi merupakan faktor kunci penentu keberhasilan organisasi. Kompetensi dapat berupa motif, sifat, konsep diri, sikap dan perilaku apa saja yang dapat dihitung atau diukur yang dapat diperlihatkan untuk membedakan secara signifikan antara pengunjuk kerja terbaik dan rata-rata (Rivai, 2011: 306). 
Pelayanan publik merupakan  kegiatan  atau  rangkaian  kegiatan  dalam rangka pemenuhan  kebutuhan  pelayanan  sesuai  dengan  peraturan  perundang-undangan bagi setiap  warga  negara  dan  penduduk atas  barang,  jasa,  dan/atau pelayanan administratif  yang disediakan oleh penyelenggaran pelayanan publik. Menurut Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan  Publik,  adalah  kegiatan atau  rangkaian  kegiatan  dalam  rangka pemenuhan  kebutuhan  pelayanan  sesuai dengan  peraturan  perundang-undangan  bagi setiap  warga  negara  dan  penduduk  atas barang,  jasa,  dan/atau  pelayanan  administratif yang disediakan oleh penyelenggaran pelayanan  publik.
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Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten Gorontalo
)Berdasarkan tinjauan pustaka dan penelitiana terdahulu yang telah dikemukakan, maka kerangka pemikiran dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
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Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran
2.3 Hipotesis
Berdasarkan rumusan masalah, tinjauan pustaka dan kerangka pemikiran yang telah dikemukakan sebelumnya, maka hipotesisi dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Pengawasan kerja (X1) dan kompetensi (X2) secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan (Y) pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo
2. Pengawasan kerja (X1) secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan (Y) Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo
3. Kompetensi (X2) secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan (Y) Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo

BAB III
OBJEK DAN METODE PENELITIAN
3.1 Objek Penelitian
	Sebagaimana telah di jelaskan pada bab terdahulu maka yang menjadi objek penilitian adalahpengaruh pengawasan (X1) dan kompetensi (X2) terhadap kualitas pelayanan (Y) pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo.
3.2	Metode Penelitian 
3.2.1 Metode Penelitian yang Digunakan
	Pengujian hipotesis hubungan kausal dilakukan dengan menggunakan metode survei. Pengumpulan data pokok atau utama menggunakan kuesioner yang diambil dari sampel yang telah ditarik dari jumlah populasi.  Menurut Sugiyono (2016:68) metode survei merupakan suatu pendekatan penelitian yang dilakukan pada suatu populasi, akan tetapi data yang diteliti merupakan data sampel dari populasi. 
	Menggunakan jenis data kauntitatif  dan data kualitatif, dimana data kuantitatif adalah  data  yang berupa  bilangan angka  yang  nilainya berubah-ubah atau bersifat variatif. Dalam kuantitatif dalam penelitian ini adalah hasil kuesioner dengan menggunakan  skala ikert  yang disebarkan  kepada  responden. Sedangkan, data kualitatif adalah data yang bukan merupakan bilangan tetapi berupa ciri – ciri, sifat, keadaan atau gambaran suatu objek. Dalam penelitian ini data kualitatif adaah kondisi perusahaan atau sejarah perusahaan
3.2.2 Operasionalisasi Variabel Penelitian
Dalam penelitian terdapat dua jenis  variabel yang terdiri dari :
1. Variabel bebas (Independent) yaitu pengaruh pengawasan (X1) dan evaluasi kerja (X2)
2. Variabel tidak bebas (Dependent) yaitu loyalitas pegawai(Y).
Variabel diatas dapat dilihat lebih jelas pada tabel berikut ini :







Tabel 3.1 Operasionalisasi Variabel Pengawasan dan Kompetensi
	          Variabel
	Sub Variabel
	Indikator
	          Skala

	Pengawasan Kerja (X1)
	Pengawasan
Langsung
	1. [bookmark: _Hlk508049776]Inspeksi langsung
2. on the spot observation (pengamatan di tempat)
3. on the spot report (laporan di tempat)
	Ordinal

	
	Pengawasan
Tidak Langsung
	1. Tertulis
2. Lisan
3. Tanpa pengawasan
	

	
Kompetensi (X2)
	Kompetensi
Individu
	1. Watak
2. Motif
3. Bawaan
4. Pengetahuan
5. Keterampilan
	
Ordinal

	
	Kompetensi
Generik
	1. Kemampuan melayani
2. Kemampuan memimpin
3. Kemampuan mengelola
4. Kemampuan berfikir
5. Kemampuan bersikap dewasa
	

Ordinal

	Sumber 
Variabel    X1 :Siagian (2012:139-140)
Variabel    X2 : Moeheriono (2012:13)











Tabel 3.2 Operasionalisasi Variabel Kualitas Pelayanan(Y)
	Variabel
	Dimensi
	Indikator
	Skala

	Kualitas Pelayanan (Y)
	Standar pelayanan
	1. Prosedur pelayanan
2. Waktu penyelesaian
3. Biaya pelayanan
4. Produk pelayanan
5. Sarana dan prasarana 
	

Ordinal

	Sumber Variabel Y: Surjadi, (2012:69)



Tahapan yang dilakukan terhadap variabel yang digunakan, baik itu variabel dependen maupun independen dapat diuraikan sebagai berikut: 
1. Untuk variabel pengawasan (X1) dan kompetensi (X2) terhadap kualitas pelayanan (Y), akan diukur dengan menggunakan instrumen kuesioner yang menggunakan skala likert (likert’s type item). 
2. Hasil jawaban dari responden untuk setiap peryataan diukur dengan menggnakan skal likert yang mempunyai grade dari kecil sampai besar, biasanya dari 1 – 5.
3. Kuesioner disusun dengen menyiapkan 5 pilihan (option), setiap pilihan akan di berikan bobot yang berbeda seperti pada tabel berikut ini:
Tabel 3.3 Daftar Pilihan Kuesioner
	PILIHAN
	BOBOT

	Sangat setuju/selalu (sangat positif)
	5

	Setuju/Sering (positif)
	4

	Ragu-ragu/Kadang-kadang (netral)
	3

	Tidak setuju/Jarang (negativ)
	2

	Sangat tidak setuju/Tidak pernah (Sangat negativ)
	1



3.2.3	Populasi Dan Sampel 
1. Populasi
Dalam pengumpulan data akan selalu dihadapkan dengan obyek akan diteliti, dimana dalam hal ini adalah aktivitas atau peristiwa yang terjadi. Menurut Sugiyono (2016:61) mengemukakan bahwa “Populasi merupakan suatu wilayah yang terdiri atas objek yang mempunyai karateristik tertentu yang di tetapkan oleh peneliti  untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulanya
Berdasarkan pengertian populasi tersebut maka populasi pada penelitian ini adalah seluruh karyawan pegawai yang bekerja pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo sebanyak 105 orang sebagaimana pada tabel berikut.
Tabel 3.4 Populasi  Penelitian
	Bagian
	Jumlah

	Direktur
	1

	Dewan Pengawas
	3

	Sekretaris Pengawas
	3

	Security
	6

	Staf Ahli
	4

	Koordinator
	2

	Kepala Seksi Pengawas
	2

	Kepala Bagian
	4

	Honorer
	17

	Kepala Seksi
	9

	Calon Pegawai
	9

	Seksi Adm Umum
	6

	Seksi Personalia
	3

	Seksi Pembukuan
	2

	Seksi Keuangan dan Kas
	3

	Seksi Penagihan
	13

	Seksi Pelayanan Pelanggan
	2

	Seksi Pembaca Meter
	7

	Seksi Penertiban
	6

	Seksi Rekening
	3

	Jumlah
	105



2. Sampel
Menurut Riduwan (2018) mengatakan bahwa sampel merupakan bagian dari populasi. sampel penelitian adalah sebagian dari populasi yang diambil sebagai sumber data dan dapat mewakili seluruh populasi. Menurut Arikunto (Riduwan, 2018) Sampel merupakan bagian dari populasi yang diambil sebagai sumber data dan dapat mewakili seluruh populasi. Teknik pengambilan sampel menggunakan rumus dari Taro Yamane atau Slovin dalam Riduwan (2018) sebagai berikut:
n = 
Keterangan:
n: Jumlah sampel
N: Jumlah populasi = 105 responden
d²: Presisi (ditetapkan 10% dengan tingkat kepercayaan 90%)
Berdasarkan rumus tersebut diperoleh jumlah sampel sebagai berikut:
n =  = = = = 51,2 = 51 responden.
Jadi pada penelitian ini, jumlah sampel yang digunakan adalah sebanyak 51 orang karyawan pada Perusahaan Daeah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo. Sampel yang di ambil berfokus pada bagian tertentu yaitu pada bagian yang memberikan pelayanan kepada masyarakat, sebagaimana pada tabel berikut: 
Tabel 3.5 Sampel Penelitian
	Bagian
	Jumlah

	Dewan Pengawas
	3

	Security
	2

	Kepala Seksi Pengawas
	2

	Calon Pegawai
	5

	Seksi Penagihan
	10

	Seksi Pelayanan Pelanggan
	2

	Seksi Pembaca Meter
	7

	Seksi Penertiban
	6

	Seksi Rekening
	3

	Jumlah
	40









3.2.4	Jenis dan sumber data 
Untuk kepentingan penelitian ini, jenis dan sumber data perlu di kelompokkan ke dalam dua golongan yaitu:
1. Jenis Data
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah:
1) Data Kuantitatif adalah data berupa bilangan yang nilainya berubah-ubah atau bersifat variatif. Dalam penelitian ini data kuantitatif adalah hasil kuesioner dengan menggunakan skala likert yang disebarkan kepada responden.
2) Data kualitatif adalah data yang bukan merupakan bilangan tetapi berupa ciri-ciri, sifat-sifat, keadaan atau gambaran suatu objek. Dalam penelitian ini data kualitatif adalah kondisi tempat.
2. Sumber Data
Sumber data yang digunakandalam penelitian ini adalah:
1) Data Primer adalah data yang diperoleh secara langsung dari penyebaran kuesioner  kepada responden.
2) Data sekunder adalah data yang sudah tersedia sebelumnya, diperoleh dari buku-buku, artikel, dan tulisan ilmiah.
3.2.5 Teknik Pengumpulan Data
			Teknik pengumpulan data merupakan suatu cara yang di gunakan penulis dalam penelitian ini. Adapun teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Observasi yaitu mengamati kegiatan perusahaan yang berhubungan dengan masalah yang diteliti.
2. Wawancara dilakukan oleh penulis untuk mendapatkan untuk data berupa keterangan-keterangan dan informasi dimana yang menjadi sasaran interview adalah pegawai Perusahaan Daeah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo
3. Kuesioner, di lakukan dengan menyebarkan seperangkat daftar pertanyaan/pernyataan tertulis kepada responden.
4. Dokumentasi, yaitu pengumpulan data dengan cara mempelajari buku, makalah, majalah ilmiah, guna memperoleh informasi yang berhubungan dengan teori-teori dan konsep-konsep yang berkaitan dengan masalah yang penelitian.


 
3.2.6    Pengujian Instrumen Penelitian 
Metode analisis data yang digunakan adalah metode kuantitatif yang digunakan untuk mengkomunikasikan dan menghasilkan berbagai tanggapan dari responden. Untuk mendapatkan informasi yang baik yang mendekati kenyataan (tujuan), perlu diketahui bahwa suatu alat ukur itu akurat dan dapat diandalkan. Dan jika alat tersebut benar atau salah maka sebelum menggunakan alat tersebut harus dilakukan pengujian keakuratan dan kehandalannya agar dapat digunakan dan akan diperoleh hasil yang bermanfaat.
1. Uji Validitas
Uji validitas alat dengan menguji validitas struktur (desain struktur), dapat digunakan dengan pendapat ahli (expert decision), setelah pembuatan alat bersama ahli dengan menanyakan pendapatnya atas materi yang disusun. Hal ini sependapat dengan Sugiyono (2016: 19) yang menyatakan bahwa “Setelah selesai pengujian konstruksi dari ahlinya, pengujian peralatan akan dilanjutkan. Peralatan yang disetujui oleh para ahli telah diuji pada model. Untuk mengangkut populasi. Setelah itu, daftar diurutkan dan disortir, uji validasi dapat dilakukan dengan menganalisis komponen, yaitu dengan menghubungkan akun alat musik. "
Uji validasi dilakukan dengan menghitung setiap pernyataan dan skor total untuk setiap variabel. Juga, dengan memberikan terjemahan perkalian keseluruhan. Untuk pengujian validitas peneliti dengan menggunakan rumus korelasi seperti yang dikemukakan oleh Pearson yang di kenal dengan rumus korelasi Pearson Product Moment (PPM) sebagai berikut.

Dimana:
r      = Angka korelasi
X    = Skor pertanyaan (ke-n) variabel X
Y    = Skor pertanyaan (ke-n) variabel Y
n     = Jumlah responden
XY = Skor pertanyaan dikali total pertanyaan 
Dalam hasil analisis item teknik korelasi untuk menentukan validitas item inisampai sekarang merupakan teknik yang paling banyak digunakan”. Selanjutnya dalam memberikan interpretasi terhadap koefisien korelasi, Masrun menyatakan “Item yang mempunyai korelasi positif dengan kriterium (skor total) serta korelasi yang tinggi, menunjukkan bahwa item tersebut mempunyai validitas yang tinggi pula. Biasanya syarat minimum dianggap valid adalah r = 0,3”. Jika korelasi antara butir dengan skor total < 0,3 maka butir dalam instrumen tersebut dinyatakan tidak valid,  sebaliknya jika korelasi antara butir dengan skor total > 0,3 maka butir dalam instrumen tersebut dinyatakan valid.
Teknik korelasi dari hasil analisis item menentukan validitas item ini yang merupakan metode yang paling banyak digunakan hingga saat ini. Selain itu, saat menjelaskan koefisien korelasi faktor-faktor yang berkontribusi terhadap kriteria (nilai total) dan korelasi yang tinggi, menunjukkan bahwa sifat-sifat ini juga sangat penting. Artinya syarat minimum dianggap valid r = 0,3 ". Jika korelasi antara itemdan skor total <0,3, maka item alat analisis dianggap tidak valid, selain itu jika sambungan antara item dan skor total> 0,3 maka dianggap valid. Kriteria korelasi Pearson Product Moment (PPM) dapat dilihat pada tabel berikut:
Tabel 3.6 Koefisien Korelasi
	R
	Keterangan

	0,800-1,000
	Sangat tinggi / Sangat Kuat

	0,600-0,799
	Tinggi / Kuat

	0,400-0,599
	Cukup tinggi / Sedang

	0,200-0,399
	Rendah / Lemah

	0,200-0,399
	Sangat rendah / Sangat Lemah


Sumber : Riduwan (2018:280).
2. Uji Reliabilitas
Uji Reliabilitas adalah kejelasan yang dapat diandalkan untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena alat tersebut efisien. Alat terbaik adalah tidak tergoda untuk memaksa responden memilih beberapa jawaban. Alat yang andal dan andal menghasilkan data yang andal. Jika informasi itu benar menurut kebenaran, tidak peduli berapa kali diambil, itu akan tetap sama. Untuk nenghitung uji reliabilitas, penelitian ini menggunakan rumus alpha cronbach, dengan rumus sebagai berikut :

Keterangan :
k	=	Jumlah  instrument pertanyaan 
∑si2	= Jumlah varians dalam setiap instrumen
s             	= Varians keseluruhan instrument
Suatu variabel di katakan reliable jika memberikan nilai cronbach alpha >0,60 dan jika nilai cronbach alpha <0,60 dikatakan tidak reliable. Semakin nilai alphanya mendekati satu maka nilai reliabilitas datanya semakin terpercaya.
3. Konversi Data
Untuk dapat diolah menjadi analisis jalur yang merupakan pangembangan dari analisis regresi berganda, data ordinal yang biasanya didapat dengan menggunakan skalar likert, dan lain-lain (skor kuesioner), maka terlebih dahulu data ini harus ditransformasikan menjadi data interval, salah satu cara yang dapat digunakan adalah Method Of Succesive Interval (MSI). Langkah-langkah MSI sebagai berikut:
1. Membuat frekuensi dari tiap butir jawaban pada masing-masing kategori pertanyaan.
2. Membuat proporsi dengan cara membagi frekuensi dari setiap butir jawaban dengan seluruh jumlah responden.
3. Membuat proporsi kumulatif .
4. Menentukan nilai Z untuk setiap butir jawaban, berdaasarkan nilai frekuensi yang telah diperoleh dengan bantuan tabel zriiel.
5. Menghitung nilai skala dengan rumus


6. Penyertaan nilai skala. Nilai penyertaan inilah yanng disebut skala interval dan dapat digunakan dalam perhitungan analisis regresi.
3.2.7 Metode Analisis Data
Untuk memastikan sub-sub variabel apakah ada pengaruh pengawasan (X1) dan kompetensi  (X2) secara simultan terhadap kualitas pelayanan (Y), maka pengujian di lakukan dengan uji analisis jalur (Path Analisys), dengan terlebih dahulu mengkonversi data skala ordinal ke skala interval melalui Method Successive Interval (MSI). Analisis jalur di gunakan dengan pertimbangan bahwa pola hubungan antar variabel dalam penelitian adalah bersifat korelatif dan kausalitas.
Hipotesis penelitian diperlihatkan melalui struktur hubungan antara variabel independen dengan dependen dengan diagram jalur dapat dilihat pada struktur jalur berikut ini :
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Gambar 3.1 Analisis Jalur (Path Analysis)
Dari gambar tersebut diatas dapat dilihat dalam persamaan berikut ini :
Y = PYx1 + PYx2 + PYε
Di mana : 
X1		: pengawasan kerja
X2		: Kompetensi
Y 			:  kualitas pelayanan
 ε		:  variabel lain yang mempengaruhi Y tapitidak diteliti
r		:  korelasi antar variabel X
PY		:  koefisien jalur untuk mendapatkan pengaruh langsung
Setelah data dikumpulkan kemudian dianalisis hubungan antar variabel independen dengan, serta menganalisis pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen dengan menggunakan analisis jalur (path analisys). Gambar di atas juga memperlihatkan bahwa variabel  tersebut tidak hanya di pengaruhi oleh X1 dan X2 tetapi ada variabel epselon (ε) yaitu variabel yang tidak diukur dan diteliti.
3.2.8 Pengujian Hipotesis
Sesuai dengan hipotesis dan desain penelitian yang telah di kemukakan sebelumnya, maka dalam pengujian hipotesis menggunakan path analisys dengan langkah-langkah sebagai berikut :
1. Membuat persamaan struktual, yaitu :
      Y = PYX1 +  PYX2+ PYε
2. Menghitung matrix korelasi antar X1,X2, dan Y
3. Menghitung matrix korelasi antar variabel eksogenus
4. Menghitung matrix invers R1-1
5. Menghitung koefisien jalur Pyxỉ (i = 1,2, 3 dan 4)
6. Menghitung R2 yaitu koefisien yang menyatakan determinasi total X1 dan X2 terhadap Y 
7. Hitung pengaruh varibel lain (Pyε)
8. Menghitung pengaruh variabel independent terhadap variabel dependen 
9. Menghitung pengaruh variabel independent terhadap variabel dependen sebagai berikut :
a. Pengaruh langsung 
Y	X1Y = 	( Pyxi) (Pyxi) ;dimana i = 1 dan 2
b. Pengaruh tidak langsung
Y 		   X1		Y = ( Pyxi) (RYxixi) ( Pyxi)
Dimana : i = yang berpengaruh = yang dilalui
10. Untuk menganalisis data seperti dalam ketentuan langkah-langkah dalam analisis jalur (Path Analisis) maka penulis mengunakan program SPSS Statistik 21.0





















BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Penelitian
4.1.1 Sejarah Perusahaan Daerah Air Minum Muara Tirta (PDAM) Kabupaten Gorontalo
Organisasi PDAM Kabupaten Gorontalo dimulai sejak, suatu system penyediaan air bersih yang dilaksanakan oleh Proyek Penyediaan Sarana Air Bersih Sulawesi Utara (PPSAB) pada tahun 1981 yang ditandai dengan terbentuknya Badan Pengelola Air Minum (BPAM) Kotamadya  Dati II Gorontalo berdasarkan Surat Keputusan Dirjen Cipta Karya Departemen Pekerjaan Umum Nomor: 125/KPTS/CK/1981 yang pada saat itu masih mengoperasikan sumur dalam (deep well) dipasar sentral dengan kapasitas 20 ltr/dt, setelah instalasi pengolahan air (IPA) kapasitas 218 ltr/dt selesai dibangun dan diresmikan penggunaanya pada tahun 1986, kemudian dioperasikan oleh BPAM secara sempurna sampai adanya kesediaan dari  pemerintah daerah untuk menerima pengelolaannya, maka mulai pada saat itu BPAM beralih status menjadi PDAM seiring dengan terbitnya SK Menteri PU Nomor: 705/KPTS/1991 tanggal 20 Desember 1991 Dirjen Cipta Karya Departemen Pekerjaan Umum tentang penyerahan Prasarana dan Sarana Air Bersih Kotamadya Gorontalo kepada Gubernur Kepala Daerah Tingkat I Sulawesi Utara yang ditegaskan dan diperkuat dengan Berita Acara Serah Terima (BAST) yang dibuat pada tanggal  23 Desember 1991 Nomor: 01/BA/CK/1991690/08/450. Selanjutnya, penyerahan tersebut diteruskan dari Gubernur Kepala Daerah Tingkat I Sulawesi Utara kepada Walikotamadya Kepada Daerah Tingkat II Gorontalo dengan Berita Acara yang dibuat juga pada tanggal 23 Desember 1991 Nomor: 690/08/344541.1/EKON.B/450.
4.1.2Visi Misi Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo
1. Visi: PDAM Kabupaten Gorontalo bersama Masyarakat/Pelanggan Menuju Pelayanan Prima 
2. Misi:
a. Memberikan pelayanan yang terbaik kepada masyarakat
b. Memproduksi dan mendistribusikan air minum yang berkualitas tinggi 
c. Mengoptimalkan profesionalisme sumber daya manusia 
d. Meningkatkan kualitas pelayanan perusahaan melalui pengelolaan yang efisien dan efektif 
e. Menjadi salah satu allternatif sumber pendapatan asli daerah (PAD), tanpa membebani masyarakat
4.1.3 Struktur Organisasi Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo Pengorganisasian  dapat  deikatakan  sebagai  proses  menciptakan  hubungan antara  berbagai  individu  agar  semua  pekerjaan  yang  dilakukan  dapat  bermanfaat secara terarah pada satu tujuan. Dengan  adanya pengorganisasian  menyebabkan  adanya  struktur  organisasi  yang  merupakan  kerangka  dasar  yang  mencakup  berbagai  fungsi  bagian sehingga  sesuai  denan   (
BUPATI
)rencana  yang  ditetapkan  untuk  menjadi  tujuan.
Gambar 4.1 Struktur Organisasi PDAM Kabupaten Gorontalo




4.2 Hasil Penelitian
4.2.1 Analaisis Deskriptif Karakteristik Responden
Berdasarkan dari jumlah sampel yang diambil dari seluruh populasi sebanyak 52 responden pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo yang hanya terjaring sebanyak 40 responden dengan data yang variatif, khususnya data identitas responden yang meliputi:jenis kelamin, usia, lama bekerja, dan tingkat pendidikan. Adapun distribusi responden berdasarkan karakteristik responden disajikan dalam bentuk tabel dan dijelaskan berikut ini.
1. Jenis Kelamin
Jenis kelamin responden diartikan sebagai perbedaan yang tampak dari berbagai responden Adapun karakteristik responden menurut jenis kelamin dapat di lihat pada tabel berikut:
Tabel 4.1 Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
[image: ]
Sumber: Hasil Olahan Data 2021
Berdasarkan tabel 4.1 di atas, menunjukan bahwa jumlah responden laki-laki lebih banyak dibandingkan jumlah responden perempuan. Hal ini dapat diartikan bahwa pemberian pelayanan oleh PDAM lebih kepada teknis atau di lapangan sehingga membutuhkan laki-laki ketimbang perempuan.
2. Usia Responden
Usia responden diartikan sebagai perbedaan yang tampak dari berbagai tingkat umur responden. Adapun karakteristik responden menurut tingkat usia dapat di lihat pada tabel berikut:
Tabel 4.2 Distribusi Responden Berdasarkan Usia
[image: ]
Sumber: Hasil Olahan Data 2021
Dari tabel 4.2 di atas, dapat ditunjukan bahwa jumlah responden yang bekerja pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo lebih banyak yang berusia 36-45 tahun dan sudah termasuk pada usia yang dewasa dan matang. Hal ini menandakan bahwa usia yang lebih dewasa memiliki kemampuan dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat
3. Tingkat Pendidikan
Dari hasil penelitian yang telah dilakukan didapatkan tingkat pendidikan responden yang dapat dilihat pada tabel berikut.
Tabel 4.3Distribusi Responden BerdasarkanTingkat Pendidikan
[image: ]
Sumber: Hasil Olahan Data 2021
Dari tabel 4.3 diatas,  menunjukkan bahwa karyawan yang bekerja pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo lebih banyak yang tingkat pendidikan SMA/SMK. Hal ini menunjukkan bahwa tingkat pendidikan mempengaruhi pemberian pelayanan kepada masyarakat.
4. Lama Kerja
Dari hasil penelitian yang telah dilakukan didapatkan tingkat lama bekerja responden yang dapat dilihat pada tabel berikut.
Tabel 4.4 Distribusi Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan
[image: ]
Sumber: Hasil Olahan Data 2021
Dari tabel 4.4 diatas,  menunjukkan bahwa karyawan yang bekerja pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo lebih banyak memiliki masa kerja 5 tahun ke atas. Hal ini menunjukkan bahwa masa kerja yang lama sudah paham dengan prosedur pelayanan yang baik yang sesuai dengan tujuan PDAM. 

4.2.2 Karakteristik Variabel Penelitian
Semua variabel bebas yang menjadi objek penelitian adalah diharapkan memberikan pengaruh terhadap kualitas pelayanan karyawan. Berikut ini akan disajikan gambaran hasil tabulasi data atau variabel yang menjadi objek penelitian dan kriteria interpretasi skor sebagai berikut:
Bobot Jumlah skor tertinggi	: 	5 x 1 x 40	= 200
Bobot Jumlah skor rendah	: 	1 x 1 x 40	= 40
Rentang skala :			[image: ]= 32
[bookmark: _Hlk502826975]Tabel 4.5Kriteria Interpretasi Skor
[image: ]
Berikut ini akan disajikan gambaran hasil tabulasi data atau variabel yang menjadi objek penelitian. Berdasarkan data yang terkumpul dari 40 responden yang ditetapkan sebagai sampel data dapat ditabulasi seperti pada tabel berikut:
1. Pengawasan Kerja (X1)
Berdasarkan hasil tabulasi data diperoleh nilai untuk masing-masing indikator dari variabel pengawasan kerja (X1) menurut tinjauan responden sebagai berikut:
[bookmark: _Hlk502827007]Tabel 4.6Tanggapan Responden Tentang Pengawasan Kerja (X1)
[image: ][image: ]





Sumber: Hasil Olahan Data 2021
Berdasarkan tabel 4.6 diatas, dapat diketahui bahwa tanggapan responden tentang variabel pengawasan kerja (X1) menujukkan rata-rata berada pada kategori tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa pentingnya PDAM melakukan pengawasan pada karyawannya agar pemberian pelayanan kepada masyarakat tetap terjaga sesuai dengan tujuan PDAM. Pengawasan yang dilakukan baik bersifat langsung maupun yang bersifat tidak langsung. Pengawasan langsung memiliki kategori tinggi yang artinya pimpinan melakukan pengawsan langsung kepada karyawan di kantor PDAM Kabupaten Gorontalo. Kemudian pengawasan tidak langsung lebih banyak berada pada kategori sedang yang artinya pimpinan tidak begitu banyak melakukan pengawasan tidak langsung.
2. Kompetensi (X2)
Berdasarkan hasil tabulasi data diperoleh nilai untuk masing-masing indikator dari variabel kompetensi (X2) menurut tinjauan responden sebagai berikut:
Tabel 4.7 Tanggapan Responden Tentang Kompetensi (X2)
[image: ]
[image: ]
[image: ]
Sumber: Hasil Olahan Data 2021
Berdasarkan tabel 4.7 diatas, dapat diketahui bahwa tanggapan responden tentang variabel kompetensi (X2) yang terdiri dari kompetensi individu dan kompetensi generik dengan rata-rata berada pada kategori sedang. Hal ini menunjukkan bahwa belum maksimalnya kompetensi yang dimiliki oleh karyawan yang dapat mempengaruhi pemberian pelayanan kepada masyarakat. 
3. Kualitas pelayanan (Y)
Berdasarkan hasil tabulasi data diperoleh nilai untuk masing-masing indikator dari variabel kualitas pelayanan (Y) menurut tinjauan responden sebagai berikut:
Tabel 4.8 Tanggapan Responden Tentang Kualitas pelayanan (Y)
[image: ]
	Bobot
	Item

	
	Y1.4
	Y1.5

	
	F
	Skor
	%
	F
	Skor
	%

	1
	0
	0
	0.00
	0
	0
	0.00

	2
	2
	4
	5.0
	15
	30
	37.5

	3
	6
	18
	15.0
	12
	36
	30.0

	4
	29
	116
	72.5
	10
	40
	25.0

	5
	3
	15
	7.5
	3
	15
	7.5

	∑
	40
	153
	100
	40
	121
	100

	Kategori 
	Tinggi 
	Sedang


Sumber: Hasil Olahan Data 2021
Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa tanggapan responden terhadap kualitas pelayanan (Y) rata-rata berada pada kategori sedang. Hal ini menunjukkan bahwa belum maksimalnya karyawan dalam pemberian pelayanan kepada masyarakat. Masih terdapat karyawan yang tidak mengikuti prosedur kerja di kantor dalam memberikan pelayanan. Pekerjaan yang masih belum terlesaikan tepat waktu, dan masih terbatasnya sarana-dana prasaran di tempat kerja yang mendukung pemberian pelayanan.
4.2.3 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas
Daftar pertanyaan atau kuisioner merupakan data primer yang sangat menunjang dalam pelaksanaan penelitian. Oleh karena itu, perlu dilakukan uji validitas utuk mengetahui apakah daftar pernyataan yang telah disiapkan dapat mengukur variabel yang akan diukur. Uji validitas dilakukan dengan cara menghitung korelasi antara masing-masing daftar pernyataan dengan skor totalnya.
Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui apakah alat ukur yang digunakan itu layak (dapat dipercaya). Untuk uji dapat dilakukan dengan cara melihat nilai Cronbach’s Alpha pada hasil output pengujian realibilitas. Pengujian instrumen penelitian ini baik dari segi validitasnya maupun reliabilitasnya terhadap 40 responden.
1. Uji validitas dan reliabilitas variabel PengawasanKerja (X1)
[bookmark: _Hlk502827208]Tabel 4.9Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Pengawasan Kerja (X1)
	Item
	Uji Validitas
	Uji Reliabilitas

	
	r Hitung
	r table
	Ket 
	Alpha 
	Ket 

	X1-1
	0,442
	0,316
	Valid
	0,612
	> 0,6  = 
reliabele

	X1-2
	0,298
	0,316
	Tidak Valid
	
	

	X1-3
	0,605
	0,316
	Valid
	
	

	X1-4
	0,757
	0,316
	Valid
	
	

	X1-5
	0,423
	0,316
	Valid
	
	

	X1-6
	0,713
	0,316
	Valid
	
	


Sumber: Hasil Olahan Data 2021
Tabel 4.9 diatas menjelaskan bahwaterdapat 1 item pernyataan untuk variabel pengawasan kerja (X1) yang tidak valid karena nilai r Hitung lebih kecil dari rtable atau 0,298 < 0,316. Sedangkan terdapat 5 item pernyataan untuk variabel pengawasan (X1) menunjukan hasil yang valid, karena nilai korelasi koefisien r Hitung untuk seluruh item lebih besar dari r table (0,316) dapat di lihat pada (lampiran distribusi table r).  kemudian, variabel yang tidak valid dikeluarkan dan dilanjutkan dengan pengujian reliabilitas, dimana hasil pengujian menunjukkan nilai koefisien alphanya sebesar 0,612 lebih besar dari  0,6 dan dinyatakan reliabel. 
2. Uji validitas dan reliabilitas variabel Kompetensi (X2)
Tabel 4.10 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Kompetensi(X2)
	Item
	Uji Validitas
	Uji Reliabilitas

	
	r Hitung
	r table
	Ket 
	Alpha 
	Ket 

	X2-1
	0,669
	0,316
	Valid
	0,712
	> 0,6  =
Reliabele

	X2-2
	0,696
	0,316
	Valid
	
	

	X2-3
	0,520
	0,316
	Valid
	
	

	X2-4
	0,247
	0,316
	Tidak Valid
	
	

	X2-5
	0,148
	0,316
	Tidak Valid
	
	

	X2-6
	0,301
	0,316
	Valid
	
	

	X2-7
	-0,056
	0,316
	Tidak Valid
	
	

	X2-8
	0,382
	0,316
	Valid
	
	

	X2-9
	0,745
	0,316
	Valid
	
	

	X2-10
	0,677
	0,316
	Valid
	
	


Sumber: Hasil Olahan Data 2021
Tabel 4.10 diatas menjelaskan bahwa terdapat 3 item pernyataan untuk variabel kompetensi (X2) yang tidak valid karena nilai r Hitunglebih kecil dari rtable (0,316.) Sedangkan terdapat 7item pernyataan untuk variabel kompetensi (X2)menunjukan hasil yang valid, karena nilai korelasi koefisien r Hitung untuk seluruh item lebih besar dari r table (0,316) dapat di lihat pada (lampiran distribusi table r).  Kemudian, variabel yang tidak valid dikeluarkan dan dilanjutkan dengan pengujian reliabilitas, dimana hasil pengujian menunjukkan nilai koefisien alphanya sebesar 0,712 lebih besar dari  0,6 dan dinyatakan reliabel.
3. Uji validitas dan reliabilitas variabel Kualitas pelayanan (Y)
Tabel 4.11 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Kualitas pelayanan(Y)
	Item
	Uji Validitas
	Uji Reliabilitas

	
	r Hitung
	r table
	Ket 
	Alpha 
	Ket 

	Y1-1
	0,348
	0,316
	Valid
	0,649
	> 0,6  =
Reliabele

	Y1-2
	0,607
	0,316
	Valid
	
	

	Y1-3
	0,854
	0,316
	Valid
	
	

	Y1-4
	0,264
	0,316
	Tidak Valid
	
	

	Y1-5
	0,661
	0,316
	Valid
	
	


Sumber: Hasil Olahan Data 2021
Tabel 4.11 diatas menjelaskan bahwa terdapat 1 item pernyataan untuk variabel kualitas pelayanan (Y) yang tidak valid karena nilai r Hitunglebih kecil dari rtable (0,316.) Sedangkan terdapat 4item pernyataan untuk variabel kualitas pelayanan (Y) menunjukan hasil yang valid, karena nilai korelasi koefisien r Hitung untuk seluruh item lebih besar dari r table (0,316) dapat di lihat pada (lampiran distribusi table r).  Kemudian, variabel yang tidak valid dikeluarkan dan dilanjutkan dengan pengujian reliabilitas, dimana hasil pengujian menunjukkan nilai koefisien alphanya sebesar 0,649 lebih besar dari  0,6 dan dinyatakan reliabel.
4.2.4 Analisis Data Statistik
Untuk mengetahui pengaruh pengawasan kerja dan kompetensi terhadap kualitas pelayanan karyawan pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo, maka berikut ini akan dikemukakan analisis hasil statistik. Hasil analisis tersebut akan diketahui apakah variabel-variabel bebas (independen) memberikan pengaruh yang nyata (signifikan) terhadap variabel terikat (dependen). Hasil olahan data kerangka hubungan kausal antara X1 dan X2 terhadap Y dapat dibuat melalui persamaan struktural sebagai berikut:
Y= 0.362X1 + 0.340X2 + 0.608ɛ
Untuk mengetahui hubungan antara variabel dapat diketahui dari gambar dibawah ini:
 (
ε
Y
X1
X2
r
x1x2
 = 0.592
Pyx2 = 0.340
Pyx1 = 0.362
Pyε = 0.608
)

		
				
		
		


[bookmark: _Hlk496132834]Gambar 4.2 Hubungan antar Variabel dan Pengaruh Langsung
Hasil analasis jalur di atas menunjukkan hubungan antara variabel, dimana hubungan antara pengawasan kerja (X1) dengan kompetensi (X2) sebesar 0.592 dengan tingkat hubungan cukup tinggi atau sedang (Tabel 3.5 Koefisien Korelasi). Sedangkan hasil analisis jalur pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen diperoleh informasi bahwa besarnya pengaruh pengawasan kerja (X1) terhadap kualitas pelayanan sebesar 0.362atau 36,2%, dan kompetensi(X2) dengan nilai sebesar 0.340 atau 34,0%.
Pengaruh simultan pengawasan kerja (X1) dan kompetensi (X2) terhadap kualitas pelayanan sebesar 0,392 atau 39,2%, sedangkan sisanya sebesar 0,608 atau 60,8% di pengerahui variabel lain yang tidak diteliti.
Berdasarkan hal tersebut dapat dilihat pada tabel berikut :
[bookmark: _Hlk496132850]Tabel 4.12 Koefisien Jalur, Pengaruh Langsung, Pengaruh Total dan Pengaruh X1 dan X2,  terhadap Kualitas pelayanan (Y)
	Variabel
	Koefisien Jalur
	Kontribusi
	Kontribusi Bersama (R2yx1x2x3x4)

	
	
	Langsung
	Total
	

	X1
	0.362
	0.362
	36,2%
	

	X2
	0.340
	0.340
	34,0%
	

	Ε
	0.608
	0.608
	60,8%
	

	X1 dan X2
	
	
	
	0.392( 39,2%)


Sumber : Hasil olahan data 2021
4.2.5 Pengujian Hipotesis
4.2.5.1 Pengawasan kerja (X1) dan Kompetensi(X2)  secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kualitas pelayanan Karyawan (Y) pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo
Hasil uji statistik pengawasan kerja (X1) dan kompetensi (X2) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan (Y) dapat di lihat dari Hasil uji Fhitung yang menunjukan hasil sebesar 11.952 sedangkan Ftabel sebesar 3.250 dengan taraf signifikan adalah 0,000. Berdasarkan uji F tersebut menunjukan bahwa Fhitung  > Ftabel (11.952>3.250) dan tingkat signifikan sebesar 0,000 < α = 0,05. Dari hasil olahan data diperoleh nilai sig F sebesar 0,000 dengan nilai probabilitas 0,05. Karena nilai sig < 0,05.  Jadi hipotesis yang menyatakan bahwa pengawasankerja (X1) dan kompetensi (X2) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan. Sehingga dapat disimpulkan bahwa hipotesisi yang diajukan diterima.
4.2.5.2 Pengawasan Kerja (X1) secara parsial berpengaruf positif dan signifikan terhadap Kualitas pelayanan Karyawan (Y) pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo
Hasil olahan data diperoleh bahwa pengawasan kerja (X1) mempunyai nilai koefisien sebesar 0.362 atau 36,2% dengan nilai sig sebesar 0,029, kemudian dibandingkan dengan nilai probabilitas 0,05, ternyata nilai probabilitas 0,05 lebih besar dengan nilai probabilitas sig atau (0,029< 0,05). Jadi Hipotesis yang menyatakan bahwa pengawasan kerja (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan (Y), yang diajukan dapat diterima.
4.2.6 Kompetensi (X2) secara parsial berpengaruf positif dan signifikan terhadap Kualitas pelayanan Karyawan (Y) pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo
Hasil olahan data diperoleh bahwa kompetensi (X2) mempunyai nilai koefisien sebesar 0.340 atau 34,0% dengan nilai sig sebesar 0,039, kemudian dibandingkan dengan nilai probabilitas 0,05, ternyata nilai probabilitas 0,05 lebih besar dengan nilai probabilitas sig atau (0,039< 0,05). Jadi Hipotesis yang menyatakan bahwa kompetensi (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan karyawan (Y) yang diajukan dapat diterima.
4.3 Pembahasan Hasil Penelitian
4.3.1 Pengawasan Kejra (X1) dan Kompetensi (X2)  secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kualitas pelayanan Karyawan (Y) pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo
Besarnya kontribusi pengaruh pengawasan kerja (X1) dan kompetensi (X2) terhadap kualitas pelayanan karyawan (Y) pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo, dimana bila pengawasan kerja dan kompetensi meningkat maka akan meningkatkan kualitas pelayanan karyawan pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo. 
Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan karyawan pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo merupakan hal yang penting dalam menyediakan air bersih kepada masyarakat di Kabupaten Gorontalo. Oleh karenanya pengawasan kerja dan kompetensi sangatlah penting  didalam mewujudkan pemberian pelayanan kepada masyarakat dari Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo. Dari hasil pengujian secara simultan (bersama-sama) menunjukkan pengawasan kerja dan kompetensi memiliki pengaruh yang kecil terhadap kualitas pelayanan. Hal ini berarti pengawasan kerja yang dilakukan oleh Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo kepada karyawawannya belum berjalan secara masksimal. Begitupun halnya dengan kompetensi karyawan yang belum sepenuhnya mendukung terlaksananya kualita pelayanan kepada masyarakat.
Hasil penelitian ini sejalan dengan teori yang dikemukakan oleh Ratminto dan Winarsih (2012:5) pelayanan publik didefinisikan sebagai segala bentuk jasa pelayanan, baik dalam bentuk barang publik maupun jasa publik yang pada prinsipnya menjadi tanggung jawab dan dilaksanakan oleh instansi pemerintah di Pusat, di Daerah, dan di lingkungan Badan Usaha Milik Negara atau Badan Usaha Milik Daerah, dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan. Sedangkan, menurut Surjadi (2012:7) pelayanan publik adalah upaya negara untuk memenuhi kebutuhan dasar dan hak-hak sipil setiap warga negara atas barang, jasa dan pelayanan administrasi yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.
Pengawasan kerja menurut Mac. Farland (Symbolon, 2010: 61) adalah proses yang berupaya untuk mengetahui apakah hasil pekerjaan yang dilakukan oleh bawahan sejalan dengan rencana, perintah, tujuan, atau kebijakan yang ditetapkan. Hal yang sama berlaku dari yang disampaikan oleh Siagian (2015: 112), bahwa pengawasan adalah memantau kinerja semua kegiatan organisasi untuk memastikan bahwa semua kegiatan sesuai dengan rencana yang telah ditetapkan”.
Menurut Mc. Lelland  dalam Moeheriono, (2012:6) mengemukakan bahwa kompetensi merupakan karakteristik dasar personel yang menjadi faktor penentu sukses tidaknya seseorang dalam mengerjakan suatu pekerjaan atau pada suatu situasi tertentu. Sedangkan, menurut Wibowo(2012:86), kompetensi adalah kemampuan untuk melaksanakan suatu pekerjaan yang dilandasi oleh pengetahuan, keterampilan dan sikap kerja yang dituntut oleh pekerjaan tersebut.
Hasil penelitian ini juga sejalan dengan hasil penelitian yang dlakukan oleh Lumi, (2015)dimana dari hasil penelitiannya menunjukkan kompetensi secara signifikan berpengaruh terhadap kualitas pelayanan pegawai. Sedangkan hasil penelitian, Arva Kusumah (2013) mengemukakan bahwa terdapat pengaruh antara pengawasan kerja dengan kualitas pelayanan.
4.3.2 Pengawasan kerja (X1) secara parsial berpengaruf positif dan signifikan terhadap Kualitas pelayanan Karyawan (Y) pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo
Pengawasan kerja (X1) secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo, dimana bila pengawasan kerja ditingkatkan maka kualitas pelayanan karyawan  akan meningkat. Selain itu, pengawasan kerja memiliki pengaruh yang tinggi dibanding dengan kompetensi.
Pengaruh pengawasan kerja yang tinggi tersebut dikarenakan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo melakukan pengawasan pada seluruh rangkaian kerja yang dilakukan oleh karyawan. Begitu pentingnya pengawasan kerja, pada struktur organisasi Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo terdapat Dewan Pengawas, Sekretaris Pengawas dan Kepala Seksi Pengawas. Hal ini bertujuan agar pelayanan kepada masyarakat dapat dipastikan telah sesuai dengan prosedur-prosedur Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo. Selain itu, bentuk pengawasan terdiri dari pengawasan langsung dan tidak langsung. Pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo pengawasan langsung yang lebih menonjol dibanding pengawasan tidak langsung. Pengawasan langsung kepada karyawan, seperti pimpinan melakukan inpeksi langsung di tempat kerja. Pimpinan sering melakukan pengamatan di tempat kerja. Melaporkan langsung kepada pimpinan hasil pekerjaannya. Sedangkan pengawasan tidak langsung yang belum maksimal dilakukan seperti jarang melaporkan hasil pekerjaannya secara tertulis kepada pimpinan. Karyawan kadang-kadang menyampaikan secara lisan laporan hasil pekerjaannya kepada pimpinan. Karyawan jarang menjalankan pekerjaannya meskipun tidak di awasi oleh pimpinan. Sedangkan, bentuk pengawasan yang dilakukan pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo adalah dalam bentuk 
Hasil penelitian ini juga sejalan dengan teori yang dikemukakan oleh Setyorini, (2013: 197) bahwa dengan penagwasan, penyimpangan dapat dihindari sedini mungkin, tanpa pemborosan, rintangan, kesalahan, pencapaian tujuan dan penyelesaian tugas organisasi. Selain itu, pengawasan merupakan proses untuk memastikan bahwa pekerjaan yang dilakukan sesuai dengan rencana semula, menilai pekerjaan apa yang telah dilakukan, mengevaluasi dan memperbaikinya jika diperlukan
Pengawasan kerja menurut Mac. Farland (Symbolon, 2010: 61) adalah proses yang berupaya untuk mengetahui apakah hasil pekerjaan yang dilakukan oleh bawahan sejalan dengan rencana, perintah, tujuan, atau kebijakan yang ditetapkan. Hal yang sama berlaku dari yang disampaikan oleh Siagian (2015: 112), bahwa pengawasan adalah memantau kinerja semua kegiatan organisasi untuk memastikan bahwa semua kegiatan sesuai dengan rencana yang telah ditetapkan”.
Hasil penelitian ini juga sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Arva Kusumah (2013) dimana hasil penelitiannya mengemukakan bahwa pengawasan berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan karyawan.
4.3.3 Kompetensi (X2) secara parsial berpengaruf positif dan signifikan terhadap Kualitas pelayanan Karyawan (Y) pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo
Kompetensi memiliki pengaruh positif dan signifikan terdahap kualitas pelayanan (Y), dimana bila kompetensi dinaikkan maka kualitas pelayanan karyawan pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo akan meningkat. Selain itu, kompetensi memiliki pengaruh yang rendah dibanding dengan pengawasan kerja.
[bookmark: _Hlk503558227]Hasil penelitian yang menunjukkan kompetensi memiliki pengaruh yang rendah dikarenakan masih rendahnya tingkat pendidikan karyawan. Sebagaimana dari karakteristik responden berdasarkan tingkat pendidikan, dimana karyawan yang bekerja di Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo lebih banyak yang memiliki tingkat pendidikan SMA/SMK di banding dengan Sarjana (S1). Selain itu, komptensi karyawan dapat dilihat dari kompetensi individu dan komepetensi generik. Sebagaimana dari hasil tanggapan responden, dimana dari segi kompetensi individu menunjukkan tanggapan berada pada kategori rendah dan sedang, jika dirata-ratakan maka tanggapan keseluruhan berada sedang. Yang artinya bahwa karyawan belum sepenuhnya memiliki kompetensi individu, seperti karyawan tidak sepenuhnya merespon pekerjaan yang dilaksanakan. Karyawan tidak pernah terdorong melaksanakan pekerjaan dengan baik. Kemudian, dari sisi kompetensi generik, dimana rata-rata dari hasil tanggapan responden berada pada kategori sedang, yang artinya karyawan belum sepenuhnya memiliki kompetensi generic, seperti karyawan jarang memiliki kemampuan menganalisis pekerjaan-pekerjaan yang dilaksanakan. Karyawan jarang memiliki sikap kedewasaan dalam bekerja.
Hasil penelitian ini sejalan dengan teori yang dikemukakan oleh Eriswanto, (2017) bahwa karyawan yang mempunyai kompetensi kerja yang baik tentuakan  mudah  untuk  melaksanakan  semua tanggung jawab pekerjaan. Mampu membaca situasi  dan  permasalahan  yang  terjadi  dalam pekerjaan  serta  dapat  memberikan  respon yang  tepat  dan  memiliki  penyesuaian  diri yang baik dengan lingkunganya.
Menurut Mc. Lelland  dalam Moeheriono, (2012:6) mengemukakan bahwa kompetensi merupakan karakteristik dasar personel yang menjadi faktor penentu sukses tidaknya seseorang dalam mengerjakan suatu pekerjaan atau pada suatu situasi tertentu. Sedangkan, menurut Wibowo (2012:86), kompetensi adalah kemampuan untuk melaksanakan suatu pekerjaan yang dilandasi oleh pengetahuan, keterampilan dan sikap kerja yang dituntut oleh pekerjaan tersebut. Selanjutnya, menurut Hutapea dan Nuriana  dalam Abdullah, (2014:51), bahwa kompetensi adalah gambaran tentang apa yang harus diketahui atau dilakukan seseorang agar dapat melaksanakan pekerjaannya dengan baik. Lebih lanjut,  Amstrong dan Baron dalam Abdullah, (2014:51), kompetensi adalah dimensi perilaku yang ada di belakang kinerja kompeten yang menunjukkan bagaimana orang berperilaku ketika mereka menjalankan perannnya dengan baik.
Hasil penelitian ini juga sejalan dengan hasil penelitian Lumi (2015) mengemukakan bahwa Kompetensi pegawai yaitu konsep diri (Self Concept) mempengaruhi peningkatan kualitas pelayanan publik, hal ini dikarenakan pegawai selalu bekerja dengan semangat kerja yang tinggi serta bekerja dengan kepercayaan diri yang tinggi sehingga hasil pekerjaan memiliki kuatitas yang baik, akan tetapi tingkat kedisiplinan sebagian pegawai belum maksimal sehingga terkadang ada pekerjaan tidak dapat diselesaikan tepat waktunya.












BAB V
PENUTUP
5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil pengolahan data yang telah dilakukan pada bab sebelumnya terdapat kesimpulan sebagai berikut:
1. Pengawasan kerja (X1) dan kompetensi (X2) secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan (Y) pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo
2. Pengawasan kerja (X1) secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan (Y) Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo
3. Kompetensi (X2) secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan (Y) Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo
5.2 Saran 
Berdasarkan kesimpulan maka dapat di sarankan sebagai berikut:
1. Disarankan kepada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalodalam meningkatkan kualitas pelayanan agar memperhatikan variabel kompetensi yang dimiliki oleh karyawan, karena dari hasil analisis menunjukkan pengaruh yang rendah, yaitu dengan cara meningkatkan komptensi individu dan kompetensi generik karyawan dengan mengikutsertakan pelatihan dan memberikan kesempatan kepada karyawan untuk melanjutkan pendidikannya ke yang lebih tinggi.
2. Disarankan kepada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo agar mempertahankan dan meningkatkan pengawasan kerja, khususnya pada pengawasan tidak langsung, dengan cara  karyawan harus melaporkan pekerjaannya secara tertulis, dan meningkatkan integritas karyawan agar karyawan bekerja meskipun tidak diawasi. 
3. Disarankan juga kepada peneliti selanjutnya untuk lebih memperdalam kajian tentang kualitas pelayanan, karena dari hasil penelitian pengaruh variabel pengawasan kerja dan kompetensi memiliki pengaruh yang kecil terhadap kualitas pelayanan, yaitu dengan meneliti variabel lain seperti pemberian kompensasi dan pengembangan karir(Sapta Rini Widyawati dan Ni Ketut Wardini 2018)
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Lampiran 1 : Kuisioner/Angket Penelitian
Yth. Bapak/Ibu/Sdr/i  
Di 
	Tempat 

Dengan hormat,
Disela-sela kesibukan Bapak/Ibu Sdr(i), perkenankan kami memohon bantuan untuk meluangkan sedikit waktu guna mengisi kuisioner/angket yang telah kami sediakan. Kuisioner/angket ini dibuat semata-mata untuk kepentingan ilmiah dalam rangka penyusunan Tugas Akhir (Skripsi) yang merupakan syarat kelulusan Program S1 Manajemen SDM, Universitas Ichsan Gorontalo. 
Kuisioner ini dimaksudkan untuk mengetahui bagaimana “Pengaruh Pengawawan kerja dan Kompetensi Terhadap Kualitas Pelayanan pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gorontalo”. Kerahasiaan data penelitian akan dijamin dan saya mengharapkan informasi dan jawaban yang sesungguhnya dari Bapak/ibu.
Atas kesediaan dan kerjasama anda, kami ucapkan terima kasih.

Hormat Saya


Penulis	





KUISIONER PENELITIAN

A. Data Responden Dan Petunjuk Pengisian Kuisioner
I. Data Responden
1. Jenis kelamin	:
2. Usia		:
3. Pendidikan	:
4. Lama Kerja
II. Petunjuk Pengisian Kuisioner
Bapak/Ibu Sdr(i) dipersilahkan untuk memilih salah satu jawaban yang dianggap tepat atau sesuai dengan pendapat Bapak/Ibu Sdr(i) dengan melingkari atau memberi tanda silang pada salah satu huruf disetiap item pernyataan.
B. Daftar Pernyataan Kuisioner
PERNYATAAN UNTUK VARIABEL PENGAWASAN KERJA (X1)
Pengawasan Langsung:
1. Pimpinan melakukan inspeksi langsung:
a. Selalu melakukan inpeksi langsung
b. Sering melakukan inpeksi langsung
c. Kadang-kadang melakukan inpeksi langsung
d. Jarang melakukan inpeksi langsung
e. Tidak pernah melakukan inpeksi langsung
2. Agar pegawai melaksanakan tugasnya, pimpinan:
a. Selalu melakukan pengamatan di tempat kerja
b. Sering melakukan pengamatan di tempat kerja
c. Kadang-kadang melakukan pengamatan di tempat kerja
d. Jarang melakukan pengamatan di tempat kerja 
e. Tidak pernah melakukan pengamatan di tempat kerja
3. Agar pekerjaan yang dilakukan sudah benar, karyawan:
a. Selalu melaporkan di tempat kepada pimpinan
b. Sering melaporkan di tempat kepada pimpinan
c. Kadang-kadang melaporkan di tempat kepada pimpinan
d. Jarang melaporkan di tempat kepada pimpinan
e. Tidak pernah melaporkan di tempat kepada pimpinan
Pengawasan Tidak Langsung:
4. Karyawan  melaporkan hasil pekerjaannya secara tertulis kepada pimpinan: 
a. Selalu melaporkan 
b. Sering melaporkan 
c. Kadang-kadang 
d. Jarang melaporkan 
e. Tidak pernah melaporkan 
5. Karyawan menyampaikan secara lisan laporan hasil pekerjaannya kepada pimpinan: 
a. Selalu menyampaikan
b. Sering menyampaikan
c. Kadang-kadang menyampaikan
d. Jarang menyampaikan
e. Tidak pernah menyampaikan
6. Karyawan menjalankan pekerjaannya meskipun tidak di awasi oleh pimpinan: 
a. Selalu menjalankan 
b. Sering menjalankan 
c. Kadang-kadang menjalankan 
d. Jarang menjalankan 
e. Tidak pernah menjalankan
PERNYATAAN UNTUK VARIABEL KOMPETENSI (X2)
Kompetensi Individu:
1. Karyawan memiliki watak dalam merespon pekerjaan yang diberikan/dilaksanakan
a. Selalu merespon pekerjaan yang diberikan/dilaksanakan
b. Sering merespon pekerjaan yang diberikan/dilaksanakan
c. Kadang-kadang merespon pekerjaan yang diberikan/dilaksanakan
d. Jarang merespon pekerjaan yang diberikan/dilaksanakan
e. Tidak pernah merespon pekerjaan yang diberikan/dilaksanakan
2. Karyawan terdorong melaksanakan pekerjaan dengan baik karena adanya motif tertentu.
a. Selalu terdorong melaksanakan pekerjaan
b. Sering terdorong melaksanakan pekerjaan
c. Kadang-kadang terdorong melaksanakan pekerjaan
d. Jarang terdorong melaksanakan pekerjaan
e. Tidak Pernah terdorong melaksanakan pekerjaan
3. [bookmark: _Hlk503557810]Karyawan memiliki sikap bawaan dalam diri dalam melaksanakan pekerjaan:
a. Selalu memiliki sikap bawaan dalam diri
b. Sering memiliki sikap bawaan dalam diri
c. Kadang-kadang memiliki sikap bawaan dalam diri
d. Jarang memiliki sikap bawaan dalam diri
e. Tidak pernah memiliki sikap bawaan dalam diri
4. [bookmark: _Hlk503557842]Karyawan memiliki pengetahuan mengenai pekerjaan/tugas yang diberikan
a. Selalu memiliki pengetahuan mengenai pekerjaan
b. Sering memiliki pengetahuan mengenai pekerjaan
c. Kadang-kadang memiliki pengetahuan mengenai pekerjaan
d. Jarang memiliki pengetahuan mengenai pekerjaan
e. Tidak pernah memiliki pengetahuan mengenai pekerjaan
5. [bookmark: _Hlk503557869]Karyawan memiliki Keterampilan atau keahlian terkait pekerjaan/tugas yang diberikan 
a. Selalu memiliki Keterampilan atau keahlian
b. Sering memiliki Keterampilan atau keahlian
c. Kadang-Kadang memiliki Keterampilan atau keahlian
d. Jarang memiliki Keterampilan atau keahlian
e. Tidak Pernah memiliki Keterampilan atau keahlian
Kompetensi Generik:
1. [bookmark: _Hlk503558099]Karyawan memiliki kemampuan dalam melayani masyarakat
a. Selalu memiliki kemampuan dalam melayani masyarakat
b. Sering memiliki kemampuan dalam melayani masyarakat
c. Kadang-kadang memiliki kemampuan dalam melayani masyarakat
d. Jarang memiliki kemampuan dalam melayani masyarakat
e. Tidak pernah memiliki kemampuan dalam melayani masyarakat
2. [bookmark: _Hlk503558122]Karyawan memiliki kemampuan mengarahkan pegawai lain dalam menyelesaikan pekerjaan
a. Selalu memiliki kemampuan mengarahkan pegawai
b. Sering memiliki kemampuan mengarahkan pegawai
c. Kadang-kadang memiliki kemampuan mengarahkan pegawai
d. Jarang memiliki kemampuan mengarahkan pegawai
e. Tidak pernah memiliki kemampuan mengarahkan pegawai
3. [bookmark: _Hlk503558146]Karyawan mampu mengembangkan dan mengelolah kelompok kerja pada bagiannya.
a. Selalu mengembangkan dan mengelolah kelompok kerja
b. Sering mengembangkan dan mengelolah kelompok kerja
c. Kadang-kadang mengembangkan dan mengelolah kelompok kerja
d. Jarang mengembangkan dan mengelolah kelompok kerja
e. Tidak pernah mengembangkan dan mengelolah kelompok kerja
4. [bookmark: _Hlk503558201]Karyawan memiliki kemampuan menganalisis pekerjaan-pekerjaan yang dilaksanakan.
a. Selalu memiliki kemampuan menganalisis
b. Sering memiliki kemampuan menganalisis
c. Kadang-kadang memiliki kemampuan menganalisis
d. Jarang memiliki kemampuan menganalisis
e. Tidak pernah memiliki kemampuan menganalisis
5. Karyawan memiliki sikap kedewasaan dalam bekerja.
a. Selalu memiliki sikap kedewasaan dalam bekerja
b. Sering memiliki sikap kedewasaan dalam bekerja
c. Kadang-kadang memiliki sikap kedewasaan dalam bekerja
d. Jarang memiliki sikap kedewasaan dalam bekerja
e. Tidak pernah memiliki sikap kedewasaan dalam bekerja
PERNYATAAN UNTUK KUALITAS PELAYANAN (Y)
1. Bapak/ibu dalam bekerja sesuai dengan prosedur yang telah ada di tempat kerja 
a. Selalu sesuai dengan prosedur
b. Sering sesuai dengan prosedur
c. Kadang-Kadang sesuai dengan prosedur
d. Jarang sesuai dengan prosedur
e. Tidak Pernah menjadi pedoman 
2. Bapak/ibu melakukan dan menyelesaikan pekerjaan tepat waktu
a. Selalu melakukan dan menyelesaikan pekerjaan tepat waktu
b. Sering melakukan dan menyelesaikan pekerjaan tepat waktu
c. Kadang-Kadang melakukan dan menyelesaikan pekerjaan tepat waktu
d. Jarang melakukan dan menyelesaikan pekerjaan tepat waktu
e. Tidak Pernah melakukan dan menyelesaikan pekerjaan tepat waktu
3. Bapak/Ibu menyampaikan biaya pelayanan (jika ada) kepada masyarakat 
a. Selalu menyampaikan biaya pelayanan (jika ada) kepada masyarakat
b. Sering menyampaikan biaya pelayanan (jika ada) kepada masyarakat
c. Kadang-Kadang menyampaikan biaya pelayanan (jika ada) kepada masyarakat
d. Jarang menyampaikan biaya pelayanan (jika ada) kepada masyarakat
e. Tidak Pernah menyampaikan biaya pelayanan (jika ada) kepada masyarakat
4. Bapak/ibu memberikan pelayanan sesuai dengan jenis dan bentuk pelayanan yang ada ditempat kerja 
a. Selalu memberikan pelayanan sesuai dengan jenis dan bentuk pelayanan
b. Sering memberikan pelayanan sesuai dengan jenis dan bentuk pelayanan
c. Kadang-Kadang memberikan pelayanan sesuai dengan jenis dan bentuk pelayanan
d. Jarang  memberikan pelayanan sesuai dengan jenis dan bentuk pelayanan
e. Tidak Pernah memberikan pelayanan sesuai dengan jenis dan bentuk pelayanan
5. Sarana dan prasarana yang tersedia ditempat kerja mendukung kelancaran pekerjaan bapak/ibu 
a. Selalu mendukung kelancaran pekerjaan
b. Sering mendukung kelancaran pekerjaan
c. Kadang-Kadang mendukung kelancaran pekerjaan
d. Jarang mendukung kelancaran pekerjaan
e. Tidak Pernah mendukung kelancaran pekerjaan





Lampiran 2. Data Ordinal dan Data Interval

Data Ordinal Variabel Pengawasan Kerja (X1)
	No.Resp
	X1.1
	X1.2
	X1.3
	X1.4
	X1.5
	X1.6
	Total

	1
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	23

	2
	5
	3
	5
	3
	3
	3
	22

	3
	5
	5
	5
	4
	4
	4
	27

	4
	5
	4
	4
	5
	5
	5
	28

	5
	4
	5
	5
	5
	3
	2
	24

	6
	4
	5
	4
	4
	5
	4
	26

	7
	3
	3
	4
	4
	3
	3
	20

	8
	4
	3
	4
	3
	4
	4
	22

	9
	4
	3
	4
	3
	4
	3
	21

	10
	3
	3
	4
	4
	3
	3
	20

	11
	3
	3
	4
	3
	4
	4
	21

	12
	4
	3
	3
	3
	4
	3
	20

	13
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	22

	14
	4
	3
	5
	3
	3
	2
	20

	15
	5
	4
	4
	3
	4
	2
	22

	16
	3
	4
	4
	2
	4
	2
	19

	17
	4
	4
	3
	3
	4
	3
	21

	18
	5
	4
	4
	4
	3
	3
	23

	19
	4
	3
	4
	3
	4
	2
	20

	20
	4
	3
	4
	2
	4
	3
	20

	21
	4
	4
	3
	3
	4
	2
	20

	22
	4
	5
	4
	3
	4
	2
	22

	23
	4
	5
	4
	3
	4
	2
	22

	24
	4
	4
	4
	2
	4
	2
	20

	25
	4
	4
	3
	4
	4
	3
	22

	26
	4
	4
	3
	2
	4
	3
	20

	27
	4
	4
	3
	2
	3
	2
	18

	28
	4
	4
	3
	2
	3
	2
	18

	29
	4
	4
	4
	2
	3
	2
	19

	30
	4
	4
	3
	2
	4
	2
	19

	31
	4
	4
	3
	2
	3
	2
	18

	32
	4
	4
	3
	2
	4
	2
	19

	33
	4
	4
	3
	2
	3
	2
	18

	34
	4
	4
	3
	2
	4
	2
	19

	35
	4
	4
	3
	2
	3
	2
	18

	36
	4
	4
	3
	2
	3
	2
	18

	37
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	23

	38
	2
	5
	4
	3
	3
	4
	21

	39
	5
	5
	5
	3
	3
	5
	26

	40
	4
	4
	4
	2
	3
	5
	22









Data Interval Variabel Pengawasan Kerja(X1)

	Succesive Interval
	
	
	
	
	

	X1.1
	X1.2
	X1.3
	X1.4
	X1.5
	X1.6
	Total

	3.300
	1.000
	2.358
	3.036
	2.481
	2.799
	14.973

	4.892
	1.000
	3.658
	2.141
	1.000
	2.096
	14.788

	4.892
	3.580
	3.658
	3.036
	2.481
	2.799
	20.446

	4.892
	2.312
	2.358
	4.074
	4.029
	3.726
	21.390

	3.300
	3.580
	3.658
	4.074
	1.000
	1.000
	16.612

	3.300
	3.580
	2.358
	3.036
	4.029
	2.799
	19.102

	1.864
	1.000
	2.358
	3.036
	1.000
	2.096
	11.354

	3.300
	1.000
	2.358
	2.141
	2.481
	2.799
	14.079

	3.300
	1.000
	2.358
	2.141
	2.481
	2.096
	13.376

	1.864
	1.000
	2.358
	3.036
	1.000
	2.096
	11.354

	1.864
	1.000
	2.358
	2.141
	2.481
	2.799
	12.642

	3.300
	1.000
	1.000
	2.141
	2.481
	2.096
	12.018

	3.300
	1.000
	1.000
	3.036
	2.481
	2.799
	13.616

	3.300
	1.000
	3.658
	2.141
	1.000
	1.000
	12.099

	4.892
	2.312
	2.358
	2.141
	2.481
	1.000
	15.184

	1.864
	2.312
	2.358
	1.000
	2.481
	1.000
	11.014

	3.300
	2.312
	1.000
	2.141
	2.481
	2.096
	13.330

	4.892
	2.312
	2.358
	3.036
	1.000
	2.096
	15.694

	3.300
	1.000
	2.358
	2.141
	2.481
	1.000
	12.280

	3.300
	1.000
	2.358
	1.000
	2.481
	2.096
	12.235

	3.300
	2.312
	1.000
	2.141
	2.481
	1.000
	12.234

	3.300
	3.580
	2.358
	2.141
	2.481
	1.000
	14.860

	3.300
	3.580
	2.358
	2.141
	2.481
	1.000
	14.860

	3.300
	2.312
	2.358
	1.000
	2.481
	1.000
	12.450

	3.300
	2.312
	1.000
	3.036
	2.481
	2.096
	14.225

	3.300
	2.312
	1.000
	1.000
	2.481
	2.096
	12.189

	3.300
	2.312
	1.000
	1.000
	1.000
	1.000
	9.612

	3.300
	2.312
	1.000
	1.000
	1.000
	1.000
	9.612

	3.300
	2.312
	2.358
	1.000
	1.000
	1.000
	10.970

	3.300
	2.312
	1.000
	1.000
	2.481
	1.000
	11.093

	3.300
	2.312
	1.000
	1.000
	1.000
	1.000
	9.612

	3.300
	2.312
	1.000
	1.000
	2.481
	1.000
	11.093

	3.300
	2.312
	1.000
	1.000
	1.000
	1.000
	9.612

	3.300
	2.312
	1.000
	1.000
	2.481
	1.000
	11.093

	3.300
	2.312
	1.000
	1.000
	1.000
	1.000
	9.612

	3.300
	2.312
	1.000
	1.000
	1.000
	1.000
	9.612

	3.300
	1.000
	2.358
	3.036
	2.481
	2.799
	14.973

	1.000
	3.580
	2.358
	2.141
	1.000
	2.799
	12.878

	4.892
	3.580
	3.658
	2.141
	1.000
	3.726
	18.998

	3.300
	2.312
	2.358
	1.000
	1.000
	3.726
	13.695





Data Ordinal Variabel Kompetensi (X2)
	No.Res
	X2.1
	X2.2
	X2.3
	X2.4
	X2.5
	X2.6
	X2.7
	X2.8
	X2.9
	X2.10
	Total

	1
	3
	4
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	5
	3
	37

	2
	4
	3
	3
	3
	3
	2
	3
	4
	3
	3
	31

	3
	5
	4
	4
	4
	3
	4
	5
	4
	3
	3
	39

	4
	4
	2
	5
	5
	3
	5
	5
	5
	4
	4
	42

	5
	2
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	2
	4
	3
	33

	6
	4
	3
	4
	4
	4
	3
	2
	4
	4
	4
	36

	7
	4
	4
	5
	3
	4
	4
	3
	4
	3
	4
	38

	8
	3
	4
	4
	3
	3
	3
	2
	3
	4
	4
	33

	9
	3
	4
	4
	3
	4
	3
	3
	4
	4
	3
	35

	10
	1
	3
	2
	4
	4
	5
	2
	5
	4
	4
	34

	11
	1
	3
	2
	3
	4
	4
	2
	4
	5
	3
	31

	12
	2
	3
	3
	4
	3
	3
	4
	3
	4
	3
	32

	13
	2
	4
	4
	3
	3
	4
	3
	5
	4
	3
	35

	14
	1
	3
	2
	3
	4
	4
	3
	4
	3
	4
	31

	15
	4
	2
	4
	3
	4
	4
	3
	4
	3
	4
	35

	16
	1
	4
	4
	4
	3
	3
	4
	3
	3
	4
	33

	17
	3
	4
	3
	4
	3
	4
	2
	3
	3
	3
	32

	18
	3
	2
	3
	4
	3
	4
	4
	3
	3
	4
	33

	19
	3
	2
	4
	3
	3
	3
	4
	4
	5
	3
	34

	20
	3
	1
	4
	4
	3
	4
	3
	3
	3
	4
	32

	21
	3
	1
	4
	4
	3
	4
	4
	3
	1
	4
	31

	22
	3
	1
	2
	2
	3
	4
	3
	3
	2
	3
	26

	23
	1
	3
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	1
	3
	30

	24
	2
	2
	3
	4
	4
	3
	3
	4
	1
	2
	28

	25
	2
	1
	3
	3
	3
	4
	3
	3
	2
	3
	27

	26
	2
	1
	4
	4
	3
	4
	4
	3
	1
	2
	28

	27
	2
	2
	3
	4
	3
	4
	4
	3
	2
	2
	29

	28
	1
	1
	4
	3
	4
	3
	4
	4
	1
	2
	27

	29
	1
	2
	3
	4
	4
	3
	4
	4
	2
	2
	29

	30
	2
	1
	4
	4
	3
	4
	4
	3
	2
	2
	29

	31
	2
	2
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	2
	2
	30

	32
	1
	1
	4
	3
	3
	3
	4
	4
	1
	2
	26

	33
	1
	1
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	1
	2
	27

	34
	2
	1
	4
	3
	4
	3
	3
	3
	1
	2
	26

	35
	1
	2
	3
	3
	3
	4
	4
	3
	2
	2
	27

	36
	1
	1
	3
	3
	4
	4
	3
	3
	1
	2
	25

	37
	2
	2
	4
	4
	3
	3
	3
	4
	1
	2
	28

	38
	2
	1
	2
	4
	2
	4
	5
	4
	1
	4
	29

	39
	2
	1
	2
	4
	2
	3
	5
	3
	1
	2
	25

	40
	1
	1
	2
	3
	2
	3
	5
	4
	2
	2
	25



Data Interval Variabel Kompetensi (X2)
	Succesive Interval
	
	
	
	
	
	
	
	

	X2.1
	X2.2
	X2.3
	X2.4
	X2.5
	X2.6
	X2.7
	X2.8
	X2.9
	X2.10
	Total

	2.808
	3.458
	3.094
	2.658
	2.455
	3.818
	3.128
	3.838
	4.046
	2.108
	31.412

	3.557
	2.590
	2.005
	2.658
	2.455
	1.000
	2.097
	3.838
	2.449
	2.108
	24.759

	4.497
	3.458
	3.094
	4.093
	2.455
	3.818
	4.294
	3.838
	2.449
	2.108
	34.104

	3.557
	1.995
	4.536
	5.676
	2.455
	5.401
	4.294
	5.225
	3.120
	3.170
	39.427

	2.062
	2.590
	3.094
	2.658
	3.899
	3.818
	3.128
	1.000
	3.120
	2.108
	27.476

	3.557
	2.590
	3.094
	4.093
	3.899
	2.421
	1.000
	3.838
	3.120
	3.170
	30.782

	3.557
	3.458
	4.536
	2.658
	3.899
	3.818
	2.097
	3.838
	2.449
	3.170
	33.480

	2.808
	3.458
	3.094
	2.658
	2.455
	2.421
	1.000
	2.504
	3.120
	3.170
	26.689

	2.808
	3.458
	3.094
	2.658
	3.899
	2.421
	2.097
	3.838
	3.120
	2.108
	29.502

	1.000
	2.590
	1.000
	4.093
	3.899
	5.401
	1.000
	5.225
	3.120
	3.170
	30.497

	1.000
	2.590
	1.000
	2.658
	3.899
	3.818
	1.000
	3.838
	4.046
	2.108
	25.958

	2.062
	2.590
	2.005
	4.093
	2.455
	2.421
	3.128
	2.504
	3.120
	2.108
	26.486

	2.062
	3.458
	3.094
	2.658
	2.455
	3.818
	2.097
	5.225
	3.120
	2.108
	30.096

	1.000
	2.590
	1.000
	2.658
	3.899
	3.818
	2.097
	3.838
	2.449
	3.170
	26.520

	3.557
	1.995
	3.094
	2.658
	3.899
	3.818
	2.097
	3.838
	2.449
	3.170
	30.575

	1.000
	3.458
	3.094
	4.093
	2.455
	2.421
	3.128
	2.504
	2.449
	3.170
	27.773

	2.808
	3.458
	2.005
	4.093
	2.455
	3.818
	1.000
	2.504
	2.449
	2.108
	26.699

	2.808
	1.995
	2.005
	4.093
	2.455
	3.818
	3.128
	2.504
	2.449
	3.170
	28.425

	2.808
	1.995
	3.094
	2.658
	2.455
	2.421
	3.128
	3.838
	4.046
	2.108
	28.552

	2.808
	1.000
	3.094
	4.093
	2.455
	3.818
	2.097
	2.504
	2.449
	3.170
	27.489

	2.808
	1.000
	3.094
	4.093
	2.455
	3.818
	3.128
	2.504
	1.000
	3.170
	27.070

	2.808
	1.000
	1.000
	1.000
	2.455
	3.818
	2.097
	2.504
	1.903
	2.108
	20.694

	1.000
	2.590
	3.094
	2.658
	2.455
	3.818
	3.128
	3.838
	1.000
	2.108
	25.690

	2.062
	1.995
	2.005
	4.093
	3.899
	2.421
	2.097
	3.838
	1.000
	1.000
	24.410

	2.062
	1.000
	2.005
	2.658
	2.455
	3.818
	2.097
	2.504
	1.903
	2.108
	22.611

	2.062
	1.000
	3.094
	4.093
	2.455
	3.818
	3.128
	2.504
	1.000
	1.000
	24.154

	2.062
	1.995
	2.005
	4.093
	2.455
	3.818
	3.128
	2.504
	1.903
	1.000
	24.962

	1.000
	1.000
	3.094
	2.658
	3.899
	2.421
	3.128
	3.838
	1.000
	1.000
	23.038

	1.000
	1.995
	2.005
	4.093
	3.899
	2.421
	3.128
	3.838
	1.903
	1.000
	25.281

	2.062
	1.000
	3.094
	4.093
	2.455
	3.818
	3.128
	2.504
	1.903
	1.000
	25.057

	2.062
	1.995
	2.005
	2.658
	3.899
	3.818
	3.128
	3.838
	1.903
	1.000
	26.305

	1.000
	1.000
	3.094
	2.658
	2.455
	2.421
	3.128
	3.838
	1.000
	1.000
	21.595

	1.000
	1.000
	2.005
	4.093
	3.899
	3.818
	2.097
	3.838
	1.000
	1.000
	23.750

	2.062
	1.000
	3.094
	2.658
	3.899
	2.421
	2.097
	2.504
	1.000
	1.000
	21.736

	1.000
	1.995
	2.005
	2.658
	2.455
	3.818
	3.128
	2.504
	1.903
	1.000
	22.466

	1.000
	1.000
	2.005
	2.658
	3.899
	3.818
	2.097
	2.504
	1.000
	1.000
	20.982

	2.062
	1.995
	3.094
	4.093
	2.455
	2.421
	2.097
	3.838
	1.000
	1.000
	24.056

	2.062
	1.000
	1.000
	4.093
	1.000
	3.818
	4.294
	3.838
	1.000
	3.170
	25.275

	2.062
	1.000
	1.000
	4.093
	1.000
	2.421
	4.294
	2.504
	1.000
	1.000
	20.374

	1.000
	1.000
	1.000
	2.658
	1.000
	2.421
	4.294
	3.838
	1.903
	1.000
	20.115




Data Ordinal Variabel Kualitas Pelayanan(Y)
	No.Res
	Y1.1
	Y1.2
	Y1.3
	Y1.4
	Y1.5
	Total

	1
	4
	3
	4
	4
	4
	19

	2
	3
	2
	4
	4
	3
	16

	3
	3
	4
	4
	4
	3
	18

	4
	5
	5
	5
	5
	5
	25

	5
	4
	2
	4
	4
	3
	17

	6
	4
	3
	4
	5
	4
	20

	7
	4
	3
	5
	4
	4
	20

	8
	3
	3
	4
	4
	3
	17

	9
	4
	3
	4
	4
	4
	19

	10
	3
	2
	4
	4
	4
	17

	11
	3
	2
	3
	3
	4
	15

	12
	4
	3
	3
	3
	4
	17

	13
	3
	3
	1
	4
	4
	15

	14
	4
	3
	4
	4
	3
	18

	15
	3
	2
	1
	3
	3
	12

	16
	3
	3
	1
	3
	4
	14

	17
	4
	3
	5
	4
	2
	18

	18
	3
	3
	5
	3
	4
	18

	19
	3
	3
	1
	4
	3
	14

	20
	4
	3
	3
	4
	3
	17

	21
	4
	3
	4
	5
	3
	19

	22
	3
	3
	3
	4
	2
	15

	23
	3
	3
	2
	4
	2
	14

	24
	3
	3
	1
	4
	2
	13

	25
	4
	2
	1
	4
	3
	14

	26
	4
	2
	1
	4
	2
	13

	27
	3
	2
	2
	4
	2
	13

	28
	4
	2
	1
	4
	2
	13

	29
	4
	2
	1
	4
	3
	14

	30
	4
	2
	2
	4
	2
	14

	31
	4
	2
	1
	4
	2
	13

	32
	4
	3
	1
	4
	2
	14

	33
	4
	3
	2
	4
	2
	15

	34
	4
	3
	1
	4
	2
	14

	35
	4
	3
	1
	3
	2
	13

	36
	4
	2
	1
	4
	2
	13

	37
	4
	2
	1
	4
	2
	13

	38
	5
	2
	4
	2
	5
	18

	39
	5
	2
	4
	2
	3
	16

	40
	4
	2
	1
	4
	5
	16














Data Interval Variabel Kualitas Pelayanan(Y)
	Succesive Interval
	
	
	
	

	Y1.1
	Y1.2
	Y1.3
	Y1.4
	Y1.5
	Total

	2.456
	2.472
	2.669
	3.254
	2.885
	13.735

	1.000
	1.000
	2.669
	3.254
	2.075
	9.998

	1.000
	3.710
	2.669
	3.254
	2.075
	12.707

	3.946
	4.260
	3.721
	4.950
	3.899
	20.775

	2.456
	1.000
	2.669
	3.254
	2.075
	11.454

	2.456
	2.472
	2.669
	4.950
	2.885
	15.432

	2.456
	2.472
	3.721
	3.254
	2.885
	14.787

	1.000
	2.472
	2.669
	3.254
	2.075
	11.470

	2.456
	2.472
	2.669
	3.254
	2.885
	13.735

	1.000
	1.000
	2.669
	3.254
	2.885
	10.807

	1.000
	1.000
	2.092
	1.884
	2.885
	8.860

	2.456
	2.472
	2.092
	1.884
	2.885
	11.789

	1.000
	2.472
	1.000
	3.254
	2.885
	10.610

	2.456
	2.472
	2.669
	3.254
	2.075
	12.926

	1.000
	1.000
	1.000
	1.884
	2.075
	6.959

	1.000
	2.472
	1.000
	1.884
	2.885
	9.241

	2.456
	2.472
	3.721
	3.254
	1.000
	12.903

	1.000
	2.472
	3.721
	1.884
	2.885
	11.961

	1.000
	2.472
	1.000
	3.254
	2.075
	9.801

	2.456
	2.472
	2.092
	3.254
	2.075
	12.349

	2.456
	2.472
	2.669
	4.950
	2.075
	14.623

	1.000
	2.472
	2.092
	3.254
	1.000
	9.817

	1.000
	2.472
	1.840
	3.254
	1.000
	9.566

	1.000
	2.472
	1.000
	3.254
	1.000
	8.726

	2.456
	1.000
	1.000
	3.254
	2.075
	9.785

	2.456
	1.000
	1.000
	3.254
	1.000
	8.710

	1.000
	1.000
	1.840
	3.254
	1.000
	8.093

	2.456
	1.000
	1.000
	3.254
	1.000
	8.710

	2.456
	1.000
	1.000
	3.254
	2.075
	9.785

	2.456
	1.000
	1.840
	3.254
	1.000
	9.550

	2.456
	1.000
	1.000
	3.254
	1.000
	8.710

	2.456
	2.472
	1.000
	3.254
	1.000
	10.182

	2.456
	2.472
	1.840
	3.254
	1.000
	11.022

	2.456
	2.472
	1.000
	3.254
	1.000
	10.182

	2.456
	2.472
	1.000
	1.884
	1.000
	8.812

	2.456
	1.000
	1.000
	3.254
	1.000
	8.710

	2.456
	1.000
	1.000
	3.254
	1.000
	8.710

	3.946
	1.000
	2.669
	1.000
	3.899
	12.513

	3.946
	1.000
	2.669
	1.000
	2.075
	10.690

	2.456
	1.000
	1.000
	3.254
	3.899
	11.608





Lampiran 3. Deskriptif Variabel Penelitian

Variabel Pengawasan Kerja(X1)
Frequency Table
	X1_1

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	2.00
	1
	2.5
	2.5
	2.5

	
	3.00
	4
	10.0
	10.0
	12.5

	
	4.00
	29
	72.5
	72.5
	85.0

	
	5.00
	6
	15.0
	15.0
	100.0

	
	Total
	40
	100.0
	100.0
	



	X1_2

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	3.00
	13
	32.5
	32.5
	32.5

	
	4.00
	20
	50.0
	50.0
	82.5

	
	5.00
	7
	17.5
	17.5
	100.0

	
	Total
	40
	100.0
	100.0
	



	X1_3

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	3.00
	15
	37.5
	37.5
	37.5

	
	4.00
	20
	50.0
	50.0
	87.5

	
	5.00
	5
	12.5
	12.5
	100.0

	
	Total
	40
	100.0
	100.0
	




	X1_4

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	2.00
	15
	37.5
	37.5
	37.5

	
	3.00
	14
	35.0
	35.0
	72.5

	
	4.00
	9
	22.5
	22.5
	95.0

	
	5.00
	2
	5.0
	5.0
	100.0

	
	Total
	40
	100.0
	100.0
	



	X1_5

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	3.00
	16
	40.0
	40.0
	40.0

	
	4.00
	22
	55.0
	55.0
	95.0

	
	5.00
	2
	5.0
	5.0
	100.0

	
	Total
	40
	100.0
	100.0
	



	X1_6

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	2.00
	19
	47.5
	47.5
	47.5

	
	3.00
	10
	25.0
	25.0
	72.5

	
	4.00
	8
	20.0
	20.0
	92.5

	
	5.00
	3
	7.5
	7.5
	100.0

	
	Total
	40
	100.0
	100.0
	







Variabel Kompetensi (X2)
	X2_1

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	1.00
	12
	30.0
	30.0
	30.0

	
	2.00
	13
	32.5
	32.5
	62.5

	
	3.00
	9
	22.5
	22.5
	85.0

	
	4.00
	5
	12.5
	12.5
	97.5

	
	5.00
	1
	2.5
	2.5
	100.0

	
	Total
	40
	100.0
	100.0
	



	X2_2

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	1.00
	14
	35.0
	35.0
	35.0

	
	2.00
	10
	25.0
	25.0
	60.0

	
	3.00
	8
	20.0
	20.0
	80.0

	
	4.00
	8
	20.0
	20.0
	100.0

	
	Total
	40
	100.0
	100.0
	



	X2_3

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	2.00
	7
	17.5
	17.5
	17.5

	
	3.00
	12
	30.0
	30.0
	47.5

	
	4.00
	19
	47.5
	47.5
	95.0

	
	5.00
	2
	5.0
	5.0
	100.0

	
	Total
	40
	100.0
	100.0
	



	
X2_4

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	2.00
	1
	2.5
	2.5
	2.5

	
	3.00
	20
	50.0
	50.0
	52.5

	
	4.00
	18
	45.0
	45.0
	97.5

	
	5.00
	1
	2.5
	2.5
	100.0

	
	Total
	40
	100.0
	100.0
	



	X2_5

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	2.00
	3
	7.5
	7.5
	7.5

	
	3.00
	22
	55.0
	55.0
	62.5

	
	4.00
	15
	37.5
	37.5
	100.0

	
	Total
	40
	100.0
	100.0
	



	X2_6

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	2.00
	1
	2.5
	2.5
	2.5

	
	3.00
	14
	35.0
	35.0
	37.5

	
	4.00
	23
	57.5
	57.5
	95.0

	
	5.00
	2
	5.0
	5.0
	100.0

	
	Total
	40
	100.0
	100.0
	






	X2_7

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	2.00
	5
	12.5
	12.5
	12.5

	
	3.00
	14
	35.0
	35.0
	47.5

	
	4.00
	16
	40.0
	40.0
	87.5

	
	5.00
	5
	12.5
	12.5
	100.0

	
	Total
	40
	100.0
	100.0
	



	X2_8

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	2.00
	1
	2.5
	2.5
	2.5

	
	3.00
	16
	40.0
	40.0
	42.5

	
	4.00
	20
	50.0
	50.0
	92.5

	
	5.00
	3
	7.5
	7.5
	100.0

	
	Total
	40
	100.0
	100.0
	



	X2_9

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	1.00
	12
	30.0
	30.0
	30.0

	
	2.00
	8
	20.0
	20.0
	50.0

	
	3.00
	9
	22.5
	22.5
	72.5

	
	4.00
	8
	20.0
	20.0
	92.5

	
	5.00
	3
	7.5
	7.5
	100.0

	
	Total
	40
	100.0
	100.0
	




	
X2_10

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	2.00
	15
	37.5
	37.5
	37.5

	
	3.00
	13
	32.5
	32.5
	70.0

	
	4.00
	12
	30.0
	30.0
	100.0

	
	Total
	40
	100.0
	100.0
	



Variabel Kualitas Pelayanan(Y)
	Y1_1

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	3.00
	14
	35.0
	35.0
	35.0

	
	4.00
	23
	57.5
	57.5
	92.5

	
	5.00
	3
	7.5
	7.5
	100.0

	
	Total
	40
	100.0
	100.0
	



	Y1_2

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	2.00
	17
	42.5
	42.5
	42.5

	
	3.00
	21
	52.5
	52.5
	95.0

	
	4.00
	1
	2.5
	2.5
	97.5

	
	5.00
	1
	2.5
	2.5
	100.0

	
	Total
	40
	100.0
	100.0
	






	Y1_3

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	1.00
	16
	40.0
	40.0
	40.0

	
	2.00
	4
	10.0
	10.0
	50.0

	
	3.00
	4
	10.0
	10.0
	60.0

	
	4.00
	12
	30.0
	30.0
	90.0

	
	5.00
	4
	10.0
	10.0
	100.0

	
	Total
	40
	100.0
	100.0
	



	Y1_4

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	2.00
	2
	5.0
	5.0
	5.0

	
	3.00
	6
	15.0
	15.0
	20.0

	
	4.00
	29
	72.5
	72.5
	92.5

	
	5.00
	3
	7.5
	7.5
	100.0

	
	Total
	40
	100.0
	100.0
	



	Y1_5

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	2.00
	15
	37.5
	37.5
	37.5

	
	3.00
	12
	30.0
	30.0
	67.5

	
	4.00
	10
	25.0
	25.0
	92.5

	
	5.00
	3
	7.5
	7.5
	100.0

	
	Total
	40
	100.0
	100.0
	





Lampiran 4. Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji Validitas dan Reliabilitas  Variabel Pengawasan Kerja(X1)
CORRELATIONS
  /VARIABLES=X1_1 X1_2 X1_3 X1_4 X1_5 X1_6 Total_X1
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG
  /MISSING=PAIRWISE.
Correlations
	Correlations

	
	X1_1
	X1_2
	X1_3
	X1_4
	X1_5
	X1_6
	Total_X1

	X1_

1
	Pearson Correlation
	1
	.122
	.192
	.142
	.148
	.086
	.442**

	
	Sig. (2-tailed)
	
	.452
	.236
	.382
	.363
	.597
	.004

	
	N
	40
	40
	40
	40
	40
	40
	40

	X1_2
	Pearson Correlation
	.122
	1
	.082
	-.012
	-.006
	-.065
	.298

	
	Sig. (2-tailed)
	.452
	
	.615
	.941
	.969
	.692
	.062

	
	N
	40
	40
	40
	40
	40
	40
	40

	X1_3
	Pearson Correlation
	.192
	.082
	1
	.444**
	-.099
	.338*
	.605**

	
	Sig. (2-tailed)
	.236
	.615
	
	.004
	.543
	.033
	.000

	
	N
	40
	40
	40
	40
	40
	40
	40

	X1_4
	Pearson Correlation
	.142
	-.012
	.444**
	1
	.259
	.479**
	.757**

	
	Sig. (2-tailed)
	.382
	.941
	.004
	
	.106
	.002
	.000

	
	N
	40
	40
	40
	40
	40
	40
	40

	X1_5
	Pearson Correlation
	.148
	-.006
	-.099
	.259
	1
	.234
	.423**

	
	Sig. (2-tailed)
	.363
	.969
	.543
	.106
	
	.146
	.007

	
	N
	40
	40
	40
	40
	40
	40
	40

	X1_6
	Pearson Correlation
	.086
	-.065
	.338*
	.479**
	.234
	1
	.713**

	
	Sig. (2-tailed)
	.597
	.692
	.033
	.002
	.146
	
	.000

	
	N
	40
	40
	40
	40
	40
	40
	40

	Total_X1
	Pearson Correlation
	.442**
	.298
	.605**
	.757**
	.423**
	.713**
	1

	
	Sig. (2-tailed)
	.004
	.062
	.000
	.000
	.007
	.000
	

	
	N
	40
	40
	40
	40
	40
	40
	40

	**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

	*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).





RELIABILITY
  /VARIABLES=X1_1 X1_3 X1_4 X1_5 X1_6
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL
  /MODEL=ALPHA.
Reliability
Scale: ALL VARIABLES
	Case Processing Summary

	
	N
	%

	Cases
	Valid
	40
	100.0

	
	Excludeda
	0
	.0

	
	Total
	40
	100.0

	a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.



	Reliability Statistics

	Cronbach's Alpha
	N of Items

	.612
	5



Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Kompetensi (X2)

CORRELATIONS
  /VARIABLES=X2_1 X2_2 X2_3 X2_4 X2_5 X2_6 X2_7 X2_8 X2_9 X2_10 Total_X2
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG
  /MISSING=PAIRWISE.
Correlations
[image: ]

RELIABILITY
  /VARIABLES= X2_1 X2_2 X2_3 X2_6 X2_8 X2_9 X2_10
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL
  /MODEL=ALPHA.





Reliability
Scale: ALL VARIABLES
	Case Processing Summary

	
	N
	%

	Cases
	Valid
	40
	100.0

	
	Excludeda
	0
	.0

	
	Total
	40
	100.0

	a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.



	Reliability Statistics

	Cronbach's Alpha
	N of Items

	.712
	7

















Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan(Y)
CORRELATIONS
  /VARIABLES=Y1_1 Y1_2 Y1_3 Y1_4 Y1_5 Total_Y
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG
  /MISSING=PAIRWISE.
Correlations
	Correlations

	
	Y1_1
	Y1_2
	Y1_3
	Y1_4
	Y1_5
	Total_Y

	Y1_1
	Pearson Correlation
	1
	.010
	.158
	-.062
	.144
	.348*

	
	Sig. (2-tailed)
	
	.953
	.329
	.703
	.375
	.028

	
	N
	40
	40
	40
	40
	40
	40

	Y1_2
	Pearson Correlation
	.010
	1
	.368*
	.338*
	.213
	.607**

	
	Sig. (2-tailed)
	.953
	
	.020
	.033
	.187
	.000

	
	N
	40
	40
	40
	40
	40
	40

	Y1_3
	Pearson Correlation
	.158
	.368*
	1
	.032
	.459**
	.854**

	
	Sig. (2-tailed)
	.329
	.020
	
	.845
	.003
	.000

	
	N
	40
	40
	40
	40
	40
	40

	Y1_4
	Pearson Correlation
	-.062
	.338*
	.032
	1
	-.158
	.264

	
	Sig. (2-tailed)
	.703
	.033
	.845
	
	.329
	.100

	
	N
	40
	40
	40
	40
	40
	40

	Y1_5
	Pearson Correlation
	.144
	.213
	.459**
	-.158
	1
	.661**

	
	Sig. (2-tailed)
	.375
	.187
	.003
	.329
	
	.000

	
	N
	40
	40
	40
	40
	40
	40

	Total_Y
	Pearson Correlation
	.348*
	.607**
	.854**
	.264
	.661**
	1

	
	Sig. (2-tailed)
	.028
	.000
	.000
	.100
	.000
	

	
	N
	40
	40
	40
	40
	40
	40

	*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

	**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



RELIABILITY
  /VARIABLES=Y1_1 Y1_2 Y1_3 Y1_5
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL
  /MODEL=ALPHA.
Reliability
Scale: ALL VARIABLES
	Case Processing Summary

	
	N
	%

	Cases
	Valid
	40
	100.0

	
	Excludeda
	0
	.0

	
	Total
	40
	100.0

	a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.



	Reliability Statistics

	Cronbach's Alpha
	N of Items

	.649
	4









Lampiran 5. Uji Korelasi

Uji Korelasi Antar Variabel

DATASET ACTIVATE DataSet0.
CORRELATIONS
  /VARIABLES=X1 X2
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG
  /MISSING=PAIRWISE.

	Correlations

	
	Pengawasan
	Kompetensi
	Kualitas Pelayanan

	Pengawasan
	Pearson Correlation
	1
	.592**
	.563**

	
	Sig. (2-tailed)
	
	.000
	.000

	
	N
	40
	40
	40

	Kompetensi
	Pearson Correlation
	.592**
	1
	.554**

	
	Sig. (2-tailed)
	.000
	
	.000

	
	N
	40
	40
	40

	Kualitas Pelayanan
	Pearson Correlation
	.563**
	.554**
	1

	
	Sig. (2-tailed)
	.000
	.000
	

	
	N
	40
	40
	40

	**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).








Lampiran 6. Uji Hipotesis

REGRESSION
  /MISSING LISTWISE
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
  /NOORIGIN
  /DEPENDENT Y
  /METHOD=ENTER X1 X2.

Regression

	Variables Entered/Removeda

	Model
	Variables Entered
	Variables Removed
	Method

	1
	Kompetensi, Pengawasanb
	.
	Enter

	a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan

	b. All requested variables entered.



	Model Summary

	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate

	1
	.626a
	.392
	.360
	1.83818

	a. Predictors: (Constant), Kompetensi, Pengawasan







	ANOVAa

	Model
	Sum of Squares
	df
	Mean Square
	F
	Sig.

	1
	Regression
	80.770
	2
	40.385
	11.952
	.000b

	
	Residual
	125.019
	37
	3.379
	
	

	
	Total
	205.789
	39
	
	
	

	a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan

	b. Predictors: (Constant), Kompetensi, Pengawasan



	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	1.019
	1.465
	
	.696
	.491

	
	Pengawasan
	.299
	.131
	.362
	2.276
	.029

	
	Kompetensi
	.206
	.096
	.340
	2.139
	.039

	a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan












Lampiran 6. R Tabel dan F Tabel
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R-Tabel
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Jenis Kelamin jumlah Persentase (%)
Laki-Laki 30 75.0
Perempuan 10 25.0
Jumlah 40 100
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Usia jumlah Persentase (%)
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26 - 35 Tahun 5 12.5
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Lama Kerja jumlah Persentase (%)
di bawah 1 Tahun 0 0.0
1 -2 Tahun 5 12.5
3 - 4 Tahun 15 37.5
5 Tahun ke atas 20 50.0
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Rentang Skor Kriteria
40 - 72 Sangat Rendah
73 - 105 Rendah
106 - 138 Sedang 
139 - 171 Tinggi
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penulisannya sudah sesuai dengan Buku Panduan Penulisan Skripsi, untuk itu skripsi
tersebut di atas dinyatakan BEBAS PLAGIASI dan layak untuk diujiankan.

Demikian surat rekomendasi ini dibuat untuk digunakan sebagaimana mestinya.

Gorontalo, 06 Desember 2021
Tim Verifikasi,

Sunarto Taliki, M.Kom
NIDN. 0906058301
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