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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Pelayanan publik merupakan kegiatan yang harus dilaksanakan oleh 

pemerintah. Dalam hal ini, negara berkewajiban untuk melayani setiap 

masyarakatnya sebagai pemenuhan hak dan kebutuhan dasarnya yang 

diamanatkan dalam Undang-Undang Dasar tahun 1945. Olehnya itu, membangun 

kepercayaan publik dalam layanan publik adalah kegiatan yang harus dilakukan 

sesuai dengan harapan dan persyaratan semua warga negara dan penduduk dengan 

meningkatkan kualitas layanan masyarakat. 

Tuntutan untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik yang diberikan 

oleh aparatur pemerintah, sudah merupakan keharusan yang harus dilaksanakan 

dan tidak dapat ditunda lagi. Hal ini disebabkan lingkungan eksternal (lingkungan 

luar) organisasi selalu berkembang dan tuntutan masyarakat juga meningkat 

seiring dengan kondisi dan perubahan kualitas  hidup masyarakat itu sendiri. Di 

samping itu, juga terbuka kesempatan dengan makin berkembangnya teknologi 

informasi untuk dapat memberikan pelayanan publik yang lebih baik dengan 

komunikasi yang lebih luas dan mudah sebagaimana diamanatkan dalam Undang-

Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. 

Untuk mencapai pelayanan yang baik, aparatur pemerintah harus 

meningkatkan kualitas, kemampuan dan kesejahteraan manusianya. Dengan 

administrasi kepegawaian yang mantap bisa diperoleh dengan pola pengembangan 

karir berdasarkan prestasi kerja. Kemampuan sikap mental melalui upaya 

pendidikan dan latihan serta disiplin pegawai. Secara khusus untuk mencapai 
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sasaran tersebut, maka harus berfokus pada terdapatnya dimensi kelancaran 

penyelenggaraan pemerintahan dan kualitas kemampuan profesional aparatur 

pemerintah. Dalam hal ini pegawai negeri sipil selaku abdi negara dan abdi 

masyarakat. Oleh karena itu peningkatan kualitas sumber daya manusia (aparatur) 

perlu dilakukan secara terencana, terarah, terus-menerus dan berkesinambungan 

melalui upaya pengembangan potensi karier dan kesejahteraannya. Dalam hal ini, 

kemampuan aparatur negara yang tidak berkesesuaian dengan tuntutan pekerjaan, 

serta kurangnya kesadaran aparatur negara akan fungsinya sebagai abdi 

masyarakat, akan mempengaruhi kinerja aparatur sehingga terlihat kurang 

berkualitas, misalnya dalam menyelesaikan tugas dan melayani masyarakat. 

Salah satu dinas pemerintah kabupaten yang memiliki tugas yang sangat 

penting dalam penanggulangan fakir miskin yakni dinas sosial. Dinas ini 

mempunyai tugas untuk merumuskan kebijakan di bidang rehabilitasi sosial, 

memberikan jaminan perlindungan sosial, pemberdayaan masyarakat, dan 

penanganan fakir miskin. Untuk merealisasikan tugas tersebut, tentunya 

diperlukan aparatur pemerintah yang memiliki kompetensi yang handal untuk 

menghasilkan kaulitas pelayanan yang diharapkan masyarakat. Demikian halnya 

dengan Dinas Sosial Kabupaten Gorontalo Utara yang merupakan ujung tombak 

pelayanan penanganan fakir miskin dan anak terlantar. Dinas juga ini berfungsi 

untuk melakukan rehabilitas sosial kepada warga masyarakat agar ketika kembali 

di tengah-tengah masyarakat, mereka dapat mandiri karena telah memiliki 

keterampilan di pusat rehabilitasi. 

Hasil pengamatan yang dilakukan di Dinas Sosial Kabupaten Gorontalo 

Utara bahwa kualitas pelayanan publik belum begitu terwujud dikarenakan belum 
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memadainya dukungan hasilitas kerja, seperti komputer, kamera untuk pegawai 

lapangan, dan kendaraan dinas untuk aparatur yang bertugas di lapangan. Di 

samping itu, permasalahan lain yang tampak yakni kondisi kerja berupa kerjasama 

dan koordinasi kerja antara pegawai masih kurang berjalan dengn baik, sehingga 

berdampak pada penyelesaian kerja aparatur. Permasalahan yang timbul tersebut, 

sedikit banyaknya dipengaruhi oleh lingkungan kerja yang kurang mendukung. 

Lingkungan kerja dalam suatu organisasi sangat penting untuk menjaga kendali 

atas perhatian Anda. Sementara lingkungan kerja tidak melakukan proses kegiatan 

dalam organisasi, lingkungan kerja secara langsung mempengaruhi karyawan 

yang melakukan proses kegiatan. Menurut Nitisemito (2018), lingkungan kerja 

adalah suasana di mana aparatur terlibat dalam kegiatan. 

Suatu organisasi seperti Dinas Sosial Kabupaten Gorontalo Utara, termasuk 

birokrasi pemerintahan didirikan sebagai suatu wadah untuk mencapai beberapa 

tujuan. Oleh karena itu, keadaan lingkungan kerja digambarkan sebagai baik atau 

sesuai ketika seseorang dapat melakukan kegiatan dalam optimal, sehat, aman, 

nyaman dan nyaman. Kompatibilitas lingkungan kerja dapat dilihat sebagai 

hasilnya untuk waktu yang lama. Selain itu, lingkungan kerja yang buruk 

mungkin memerlukan lebih banyak pekerjaan dan lebih banyak waktu dan tidak 

mendukung pelestarian rencana sistem kerja yang efisien. Penelitian yang 

dilakukan oleh Nurmasitha, dkk (2022) menyimpulkan bahwa terdapat pengaruh 

positif atau signifikan antara Lingkungan kerja terhadap kualitas pelayanan. 

Menjaga lingkungan kerja merupakan salah satu faktor penting untuk 

pembentukan suatu kualitas pelayanan yang baik, karena dengan bekerja di dalam 

lingkungan yang aman dan nyaman sangat besar pengaruhnya terhadap pekerjaan 
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yang akan dihasilkan. Demikian pula, penelitian yang dilakukan oleh Sofiyan 

(2018) telah menyimpulkan bahwa lingkungan kerja memiliki dampak positif dan 

penting pada kualitas layanan. Lingkungan kerja yang meningkat meningkatkan 

kualitas layanan. Oleh karena itu, hipotesis pertama diuji untuk kebenaran 

Namun, penelitian lain tentang lingkungan kerja dilakukan oleh Sumiati, 

dkk (2018) menunjukkan bahwa lingkungan kerja fisik tidak berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Lingkungan kerja fisik ialah salah satu 

alasan untuk sukses dalam menjalankan semua pekerjaan, tetapi juga mengarah ke 

setiap aparatur dapat melakukan pekerjaan apa pun, karena dapat mempengaruhi 

semua karyawan, terutama lingkungan kerja yang lebih psikologis. Efeknya 

positif atau negatif 

Masih beragamnya hasil penelitian tentang lingkungan kerja, tentunya masih 

menjadi perdebatan tentang kontribusi lingkungan kerja terhadap kualitas 

pelayanan publik. Oleh karena itulah perhatian terhadap lingkungan kerja 

organisasi harus mendapatkan perhatian serius dari pihak pimpinan karena hal ini 

sangat penting dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan aparatur. 

Lingkungan kerja merupakan lingkungan kerja yang baik dan menyenangkan juga 

sangat dibutuhkan oleh aparatur untuk dapat meningkatkan kinerja, sehingga 

dapat memberikan kualitas pelayanan terhadap masyarakat dengan baik. Kondisi 

lingkungan kerja harus baik atau tepat jika orang dapat melakukan kegiatan 

mereka secara optimal, sehat, aman, nyaman dan nyaman. Kompatibilitas 

lingkungan kerja dapat dilihat sebagai hasilnya untuk waktu yang lama. Untuk 

mencapai layanan publik yang berkualitas baik, penyelenggara pemerintah harus 

memperhitungkan beberapa faktor yang saling mempengaruhi dan yang saling 
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mempengaruhi untuk meningkatkan kualitas layanan publik. Salah satunya adalah 

lingkungan kerja. 

Berdasarkan uraian tersebut, saya tertarik untuk melakukan penelitian 

dengan judul, yakni Pengaruh lingkungan kerja terhadap kualitas pelayanan 

publik di Dinas Sosial Kabupaten Gorontalo Utara. 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Dari uraian permasalahan di atas, maka yang menjadi rumusan masalah 

pokok dalam penelitian ini ialah: 

Seberapa besar pengaruh lingkungan kerja terhadap kualitas pelayanan 

publik di Dinas Sosial Kabupaten Gorontalo Utara? 

 

1.3. Maksud dan Tujuan Penelitian 

1.3.1.Maksud penelitian 

Maksud penelitian ini adalah untuk memperoleh data mengenai pengaruh 

lingkungan kerja terhadap kualitas pelayanan publik di Dinas Sosial Kabupaten 

Gorontalo Utara. 

1.3.2.Tujuan Penelitian 

Berdasar rumusan masalah penelitian di atas, maka yang menjadi tujuan dari 

penelitian ini,yakni: 

Untuk mengetahui pengaruh lingkungan kerja terhadap kualitas pelayanan 

publik di Dinas Sosial Kabupaten Gorontalo Utara. 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian ini, yakni: 
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1. Manfaat teoritis 

Sebagai masukan dalam menambah khasanah kajian tentang ilmu 

pemerintahan, khususnya mengenai konsep lingkungan kerja dan kualitas 

pelayanan publik. 

2. Manfaat praktis 

Hasil penelitian ini dapat dijadikan sumbangan pemikiran bagi Kepala Dinas 

Sosial Kabupaten Gorontalo Utara, dalam rangka untuk menciptakan 

lingkungan kerja yang dapat mendukung peningkatan kualitas pelayanan 

publik kepada masyarakat. 

3. Manfaat bagi peneliti 

Hasil penelitian ini dapat dijadikan rujukan bagi para peneliti berikutnya yang 

ingin meneliti mengenai lingkungan kerja dan kualitas pelayanan publik. Juga 

sebagai bahan perbandingan peneliti untuk membandingkan antara teori atau 

konsep yang diterima selama perkualiahan dengan kenyataan yang terdapat di 

masyarakat. 
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BAB II  

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Pengertian Lingkungan Kerja 

Kondisi lingkungan dianggap baik atau tepat jika perangkat mampu 

melakukan kegiatan yang optimal, sehat, aman dan nyaman. Penyesuaian yang 

salah dengan lingkungan kerja dapat dianggap sebagai hasil untuk waktu yang 

lama. Selain itu, menurunkan kondisi lingkungan mungkin memerlukan lebih 

banyak energi dan waktu dan mungkin tidak mendukung perolehan desain sistem 

kerja yang efisien. Banyak faktor yang mempengaruhi pembentukan kondisi 

lingkungan kerja. 

Lingkungan kerja adalah segala sesuatu di sekitar tempat kerja anggota 

organisasi dan dapat memengaruhi jalan dan tempat kerja. Sunyoto (2015:38) 

menyatakan bahwa lingkungan kerja adalah segalanya di sekitar anggota dan 

dapat mempengaruhi dia dalam melakukan tugas -tugas yang ditugaskan 

kepadanya. 

Nitisemito (2018:183) menyatakan bahwa pada dasarnya, pemahaman 

lingkungan terkait dengan faktor -faktor di sekitar perusahaan yang memiliki efek 

langsung atau tidak langsung pada perusahaan. Dalam konteks lingkungan kerja, 

Dalam kaitannya dengan lingkungan kerja dapat dinyatakan sebagai elemen yang 

merupakan anggota anggota yang secara langsung dan tidak langsung 

mempengaruhi kinerja suatu organisasi. 

Semua yang dicakup tidak terbatas pada benda dan orang, tetapi mencakup 

berbagai atmosfer dan faktor -faktor lain yang menampung staf. Sukanto dan 

Indryo (2018:151) mengatakan lingkungan kerja adalah tentang aparatur yang 
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dapat memengaruhi pekerjaan mereka, seperti pencahayaan, pembersihan suara 

besar, kebersihan di tempat kerja, dan perjanjian keamanan di tempat kerja. 

Sementara itu, Sidanti (20015:6) menyatakan bahwa lingkungan kerja 

adalah semua tentang lingkungan pribadi dalam menangani pekerjaan dan 

hubungan intim antara lingkungan pribadi dengan karyawan, termasuk faktor fisik 

dan non-fisik. Berbeda dengan apa yang diterbitkan Gousali (2000), lingkungan 

kerja ditentukan sebagai seluruh infrastruktur tenaga kerja yang berurusan dengan 

karyawan yang dapat mempengaruhi pekerjaan itu sendiri. 

Lalu Aflandi (2018:65) mengatakan bahwa lingkungan kerja adalah 

segalanya yang dibunuh oleh karyawan dan dapat memengaruhi tugas yang 

ditugaskan, misalnya, AC (ACS), pencahayaan yang tepat, dll. Dengan kata lain, 

contoh konkret dari lingkungan kerja yang baik termasuk menggunakan perangkat 

arus bolak -balik untuk memastikan udara segar dan memasang lampu lampu. 

Berdasarkan pendapat para ahli tersebut dapat disimpulkan bahwa 

lingkungan kerja adalah lingkungan di mana aparatur dapat bekerja paling baik 

sehingga mereka dapat melakukan tugas sesuai dengan tujuan yang ditentukan. 

Untuk dapat menyelesaikan tugas secara optimal, maka keberadaan sarana dan 

prasarana perlengkapan kerja perlu disesuaikan dengan kemampuan pegawai. 

Keberadaan lingkungan kerja harus sesuai dengan keberadaan pegawai yang ada 

dalam suatu organisasi tersebut, agar tercipta produktivitas kerja yang tinggi, 

untuk itu dalam menyesuaikan pegawai dengan lingkungan kerja perlulah 

dilakukan pendekatan kepada pegawai yang bersangkutan. 
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2.2. Indikator Lingkungan Kerja 

Lingkungan kerja adalah segalanya di sekitar orang yang bekerja dan 

lingkungan mempengaruhi ketika dia melakukan pekerjaannya. Beberapa angka 

menjelaskan beberapa faktor lingkungan kerja yang dapat memengaruhi hasil 

pekerjaan aparatur, seperti Sedharmayanti (2017), pencahayaan, suhu, kebisingan, 

konsumsi warna, ruang yang diperlukan untuk olahraga, keselamatan kerja, dan 

hubungan karyawan. Sedarmayanti (2017:21) mencatat bahwa jenis lingkungan 

kerja umumnya dibagi menjadi dua, yaitu (a) lingkungan kerja fisik dan (b) bukan 

lingkungan kerja fisik. 

1) Lingkungan kerja fisik 

Semua lingkungan kerja fisik adalah bentuk fisik yang ditemukan di tempat 

kerja di mana aparatur dapat memiliki pengaruh langsung dan tidak langsung. 

Menurut Sedarmayanti (2017:21), ini adalah lingkungan kerja fisik di tempat 

kerja dan dapat memiliki dampak langsung dan tidak langsung pada aparatur. 

Lingkungan kerja fisik dapat dibagi menjadi dua kategori: 

a. Lingkungan yang terkait langsung dengan aparatur (mis. Pusat Kerja, Kursi, 

Tabel, dll.) 

b. Mediasi atau lingkungan umum juga dikenal sebagai lingkungan kerja yang 

mempengaruhi kondisi aparatur seperti suhu, kelembaban, sirkulasi udara, 

pencahayaan, kebisingan, getaran mekanis, bau yang tidak menyenangkan, 

dan warna. 

Untuk meminimalkan dampak lingkungan fisik pada aparatur, langkah 

pertama adalah mempelajari orang sebagai dasar untuk berpikir tentang fisik dan 

perilaku, atau lingkungan fisik. 
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2) Lingkungan kerja non fisik 

Lingkungan kerja non-fisik adalah hubungan keseluruhan yang terlibat 

dalam masalah kerja seperti: jenis lingkungan kerja non-fisik khususnya 

mempengaruhi produktivitas aparatur. Oleh karena itu, suatu organisasi harus 

diminta untuk menciptakan lingkungan kerja non-fisik yang mendukung 

kolaborasi antara semua elemen dalam organisasi. Lingkungan kerja non-fisik 

harus setidaknya terbuka dan sportif, dan memastikan bahwa aparatur dihargai 

dan didukung. Kinerja akan terganggu jika lingkungan kerja non-fisik tidak baik. 

Menurut Sadarmayanti (2017:31), ini bukan lingkungan kerja fisik yang terkait 

dengan hubungan kerja, tetapi juga dengan hubungan dan hubungan dengan 

atasan dan kolega. Lingkungan non-fisik ini juga merupakan sekelompok 

lingkungan kerja yang tidak dapat diabaikan. 

 

2.3. Konsep Pelayanan Publik 

Pelayanan adalah konsep yang mencakup berbagai aktivitas yang dilakukan 

oleh individu, kelompok, atau organisasi, baik secara langsung maupun tidak 

langsung, dengan tujuan memenuhi kebutuhan masyarakat. Ini merujuk pada 

penyediaan jasa yang diperlukan oleh masyarakat dalam berbagai aspek 

kehidupan. Pelayanan kepada masyarakat adalah salah satu fungsi penting dalam 

administrasi negara, yang melibatkan interaksi antara pemerintah atau lembaga 

publik dengan warga negara. 

Layanan sebagai proses memenuhi kebutuhan melalui kegiatan orang lain 

sebenarnya adalah konsep yang selalu termasuk dalam berbagai aspek 

kelembagaan. Tidak hanya dalam urutan organisasi, tetapi juga dalam tata kelola 
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organisasi pemerintah. Ini disebabkan oleh pengembangan sains dan teknologi 

yang lebih progresif dan persaingan global yang sangat ketat. Pelayanan kepada 

masyarakat merupakan bentuk pelayanan umum yang tidak terlepas dari masalah 

kepentingan umum. Masyarakat senantiasa memerlukan pelayanan untuk 

memenuhi apa yang menjadi kepentingannya sehingga akan menimbulkan 

perasaan puas sebagai akibat pelayanan yang diberikan aparat. Menurut Moenir 

(2018:179), layanan ini dapat bertemu orang lain dan kelompok orang yang 

dilayani. Dalam hal ini, pelaku harus dapat memenuhi empat masalah utama: a) 

perilaku sopan. b) Bagaimana mengkomunikasikan apa yang dapat ditransfer oleh 

pihak -pihak yang dapat ditransfer ke apa yang harus diterima. c) waktu 

pengiriman yang tepat. d) Layanan Humanisme sebagai proses kinerja 

Menurut Moenir (2018:12), layanan ini dibuat karena faktor -faktor yang 

ideal dan material yang ideal. Ada tiga faktor ideal. Dengan kata lain, 1) Ada rasa 

cinta dan kasih. 2) Saya memiliki keyakinan dalam bantuan timbal balik. 3) 

Keyakinan bahwa berbuat baik pada orang lain adalah bentuk perbuatan baik. 

Kualitas dan sistem pelayanan kepada masyarakat adalah sesuatu yang seharusnya 

dilaksanakan oleh pemerintah, di mana kehidupan masyarakat yang semakin 

kompleks dan bervariasi membutuhkan sistem pelayanan yang tepat waktu, tidak 

berbelit-belit dan kemudahan dalam pengurusan kepentingan sehingga masyarakat 

dapat merasa puas atas pelayanan yang diberikan. 

Pelayanan  Publik  merupakan suatu pelayanan terhadap masyarakat. Dalam 

hal ini, baik layanan dan non-layanan yang dilakukan oleh lembaga publik adalah 

pemerintah. Di pemerintahan, orang yang menyediakan layanan adalah seluruh 

integritas peralatan dan lembaga pemerintah. Kinerja  pelayanan  publik  yang  
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baik  menjamin  keberhasilan  pelayanan  tersebut,  begitu   pun  sebaliknya.  

Keadaan  ini  menyebabkan  setiap  organisasi  publik  berusaha  meningkatkan  

kualitas  pelayanan  terbaik  sebagai  upaya  mendekatkan  jarak  antara  

masyarakat  dan  pemerintah. 

Sinambela et al. (2018:52) menyatakan bahwa layanan publik adalah 

layanan yang memenuhi syarat sebagai memuaskan dan tunduk pada semua orang 

yang menerimanya. Dalam hal layanan publik, itu harus dikelola oleh peralatan 

negara birokrasi. Ini adalah seorang ahli dan kualifikasi yang hebat dan efektif 

untuk mempromosikan penciptaan jalur koordinasi yang lebih efisien dan efektif, 

dan dapat menjadi pusat kualitas pelayanan masyarakat. Patton dalam Sinambela 

(2028 : 9) mengemukakan bahwa dalam melakukan pelayanan sepenuh hati 

terdapat tiga paradigma pengikat yang seyogyanya dipahami oleh aparatur 

pelayanan. Paradigma tersebut adalah sebagai berikut. 

a) Bagaimana memandang diri sendiri. Harga diri anggota organisasi tidak 

diukur dari apa yang dimiliki dan apa pekerjaan mereka. Jika menganggap 

diri kita tidak berharga dan mendasarkan citra diri pada seberapa besar materi 

yang dimiliki, bukannya berpikir siapa kita sebenarnya, maka sikap ini akan 

memunculkan perasaan negatif pada diri sendiri, misalnya seorang yang 

pekerjaannya membungkus makanan, ia tidak merasa rendah karena 

pekerjaannya itu. Ini karena ia miliki rasa percaya diri terhadap dirinya 

sendiri, dan ia juga memiliki kemampuan dalam berhubungan dengan orang 

lain.. 

b) Bagaimana memandang orang lain. Orang yang bekerja sebagai pembungkus 

makanan menghargai orang lain, para konsumen dan barang yang dibelinya. 
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Dari jenis makanan yang mereka pilih, ia semakin mengetahui lebih banyak 

tentang diri mereka dan bisa menyesuaikan komentarnya dengan minat dan 

kepribadian para konsumen. Hal ini dapat dilihat dari caranya mengepak 

makanan dan sikap dalam memperlakukan para konsumennya. Mereka tidak 

hanya ramah dan profesional, namun juga mampu menjalin hubungan 

emosional dengan setiap konsumen. Mereka mempergunakan makanan 

sebagai alat untuk belajar lebih banyak tentang kehidupan mereka dan bahkan 

kadang-kadang ia bertindak sebagai penasihat yang banyak gagasan tentang 

resep dan gizi.  

b. Bagaimana memandang pekerjaan. Seseorang yang bekerja sebagai 

pembungkus makanan menjadikan pekerjaannya penting dan khusus. Dengan 

menambah nilai pekerjaannya dengan acara mengemas barang belanjaan 

konsumen dengan efisien dan penuh perhatian. Di samping itu, mereka 

bangga terhadap dirinya sendiri karena selama ini belum pernah barang yang 

dibungkusnya pecah atau rusak. Pekerj tersebut juga menambahkan sentuhan 

perasaan dalam pekerjaannya dengan cara memberi perhatian kepada 

konsumen dan acara khusus dalam bergaul dengan merasa sebagai seorang 

individu. Ia tidak ragu-ragu lagi menganggap pekerjaan itu sebagai bagian 

dari dirinya, dan telah menemukan cara-cara untuk menambah makna 

terhadap pekerjaannya.  

Disisi lain, Rohman (2017:36) berkata bahwa layanan publik adalah layanan 

atau menyediakan fasilitas dalam bentuk penggunaan lembaga publik publik dan 

non-layanan. Lingkup layanan publik yang diberikan aparatur pemerintah 
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sangatlah komplek, baik bentuk jenis maupun sifat. Oleh karena itu usaha untuk 

memperoleh dasar-dasar proses pelayanan publik tersebut sangat diperlukan. 

Kemudian, Mahmudi (2017:229) mengatakan bahwa layanan publik ialah 

semua kegiatan layanan yang dilakukan oleh penyedia layanan publik untuk 

memenuhi kebutuhan masyarakat berdasarkan ketentuan yang berlaku 

Dari berbagai macam pendapay ahli tentang pelayanan publik dapat 

disimpulkan bahwa pelayanan punlik ialah semua barang dan jasa publik (public 

goods and services) yang diatur dan diselenggarakan oleh pemerintah kepada 

warga negara. 

 

2.4. Kualitas Pelayanan Publik 

Kualitas dan sistem pelayanan kepada masyarakat adalah sesuatu yang 

seharusnya dilaksanakan oleh pemerintah kelurahan, di mana kehidupan 

masyarakat kelurahan yang semakin kompleks dan bervariasi membutuhkan 

sistem pelayanan yang tepat waktu, tidak berbelit-belit dan kemudahan dalam 

pengurusan kepentingan sehingga masyarakat dapat merasa puas atas pelayanan 

yang diberikan. Menurut Pasolong (2018:210), kualitas pada dasarnya adalah kata 

dengan makna relatif, karena abstrak untuk mengevaluasi atau menentukan 

tingkat penyesuaian persyaratan atau spesifikasi. Jika persyaratan atau spesifikasi 

dipenuhi, ini berarti Anda dapat menjelaskan kualitas apa yang diminta untuk 

menjadi baik. Sebaliknya, jika persyaratan tidak terpenuhi, mereka dapat 

dikatakan buruk. Oleh karena itu, perlu untuk menentukan indikator kualitas. 

karena spesifikasi yang merupakan indikator perlu dinaikkan. 
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Menurut Riduwan (2019 : 259) kualitas pelayanan publik ialah pelayanan 

yang diberikan oleh birokrasi pemerintahan yang sesuai dengan standart yang 

telah ditentukan, dalam hal ini yang memenuhi harapan manusia ke depan sesuai 

dengan standart yang telah ditentukan yaitu kesederhanaan, kejelasan, topik, 

akurasi, keamanan, tanggung jawab, integritas kelembagaan dan infrastruktur, 

akses sederhana, disiplin, kesopanan dan ramah dan nyaman 

Pelaksanaan pelayanan publik juga merupakan salah satu fungsi pemerintah 

untuk memberikan kemudahan kepada masyarakat dalam menggunakan hak dan 

kewajibannya. Pelaksanaan pelayanan ini dilakukan pemerintah melalui 

penyediaan fasilitas pelayanan, dan menyiapan prosedur dan mekanisme 

pelayanan peningkatan kualitas pelayanan kepada masyarakat menemukan 

beberapa masalah baik dari segi pelaksanaannya mapun kinerja aparat pemerintah. 

Keberhasilan pemerintah dalam meberikan pelayanan kepada masyarakat 

diperlukan penilaian dari masyarakat mereka rasakan sendiri. 

Menurut Evans dan Lindsay dari Sunarno (2006:16), kualitas layanan dapat 

dihasilkan dari berbagai perspektif. Ketika konsumen dipertimbangkan dari 

perspektif konsumen, kualitas layanan selalu dikaitkan dengan hasil produk. Jika 

kualitas layanan ditampilkan dari titik "berbasis produk", kualitas layanan dapat 

didefinisikan sebagai fungsi spesifik dengan variabel pengukuran yang berbeda 

untuk memberikan peringkat kualitas sesuai dengan karakteristik produk yang 

relevan. Kualitas layanan, jika dilihat dari perspektif "berbasis pengguna", adalah 

tingkat kualitas layanan yang diinginkan oleh pelanggan atau kesesuaian dengan 

keinginan pelanggan. Sementara itu, kualitas layanan adalah hubungan antara 

penggunaan atau kepuasan dengan harga bila dilihat berdasarkan "nilai." 
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Akhirnya, menyatakan bahwa Abidin (2017:71) mencatat bahwa layanan publik 

berkualitas tinggi tidak hanya relevan dengan layanan, tetapi juga proses 

pengorganisasian atau mendistribusikan layanan itu sendiri di tangan masyarakat 

sebagai konsumen. Aspek kecepatan, akurasi, kenyamanan, dan keadilan adalah 

sarana untuk mengukur layanan publik. Itu artinya, aparatur harus menekankan 

pada aspek kecepatan mudah dan adil dalam pemberian pelayanan kepada 

masyarakat. 

 

2.5. Indikator Kualitas Pelayanan Publik 

Gaspersz dalam Ardane, dkk (2017:19) mengatakan bahwa dimensi kualitas 

pelayanan terdiri atas beberapa unsur berikut ini, yakni: 

a) Ketepatan waktu.  

Kualitas Pelayanan adalah hal-hal yang perlu diperhatikan disini berkaitan 

dengan waktu tunggu dan waktu proses pelayanan. Waktu tunggu masyarakat 

tidak terlalu lama karena proses yang tidak berbelit-belit dan cera kerja 

pegawai yang cepat. 

b) Akurasi 

Kualitas pelayanan adalah dengan realiabilitas kualitas pelayanan dan bebas 

kesalahan-kesalahan kepada konsumen. Dimensi ini berkaitan dengan 

keterampilan yang dimiliki pegawai dalam bekerja dan terampil 

menggunakan peralatan kerja yang ada. 
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c) Kesopanan dan keramahtamahan 

Asas kesopanan dan keramahtamahan adalah aspek penting dari mendukung 

kualitas layanan, terutama bagi mereka yang berinteraksi langsung dengan 

konsumen eksternal. Citra kualitas pelayanan dari industri jasa sangat 

ditentukan oleh orang-orang dari perusahaan yang berada pada garis depan 

dalam melayani langsung denga konsumen eksternal. 

d) Tanggungjawab 

Berkaitan dengan penerimaan pesan dan penanganan keluhan dari 

masyarakat. Dimensi ini berkaitan dengan sikap pegawai untuk merespon 

semua keluhan yang diterima masyarakat, untuk ditindaklanjuti dan dicarikan 

solusinya.  

e) Kelengkapan 

Mengenai ruang lingkup kualitas layanan, ketersediaan fasilitas dukungan, 

dan kualitas layanan komplementer lainnya. Kelengkapan peralatan kerja 

sangat membantu penyelesaian pekerjaan pegawai. 

f) Kemudahan mendapatkan pelayanan 

Kualitas pelayanan sangat berkaitan dengan banyaknya outlet, banyak 

petugas yang melayani seperti kasir, staff administrasi dan lain-lain. 

Banyaknya fasilitas pendukung seperti komputer untuk memproses data akan 

meringankan pelaksanaan pekerjaan pegawai. 

g) Variasi model 

Kualitas layanan mengacu pada inovasi untuk memberikan pola baru dalam 

hal kualitas layanan dan fungsi kualitas layanan. Inovasi dalam pelayanan 

publik menjadi kunci untuk menjawab tuntutan perubahan dan perbaikan 
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yang diperlukan. Hadi Prabowo dalam Ahmadi, dkk (2024:81) dengan tegas 

mengemukakan pendapatnya bahwa inovasi adalah salah satu langkah 

alternatif yang sangat penting bagi pemerintah untuk mengatasi tantangan 

birokrasi dan pelayanan publik yang penuh dengan masalah. Meskipun 

inovasi bukanlah konsep yang baru dalam kalangan akademisi dan sektor 

swasta, namun dalam sektor publik, inovasi seringkali masih dianggap 

sebagai sesuatu yang opsional atau bahkan fakultatif. 

h) Kualitas pelayanan pribadi 

Berkaitan dengan fleksibilitas, penanganan permintaan khusus dan 

sebagainya. Dimensi ini berkaitan dengan pemahaman pegawai bahwa setiap 

masyarakat atau pelanggan itu unik, dan menyesuaikan pelayanan secara 

personal untuk menciptakan hubungan yang lebih kuat. 

i) Kenyamanan dalam memperoleh kualitas pelayanan  

Jangkauan pelayanan harus tersedia tempat parkir, informasi terkait ruangan, 

serta kemudahan dalam mendapatkan parkiran. Dimensi ini berkaitan dengan 

penyediaan fasilitas yang berkaitan dengan kondisi instansi pemberi 

pelayanan. 

j) Atribut pendukung kualitas pelayanan lainnya  

Berhubungan dengan lingkungan yang berseih, ruang tunggu, fasilitas musik, 

pendingan ruangan, dan lain-lain. Dimensi ini berkaitan dengan lingkungan 

kerja instansi pemberi pelayanan, yakni  segala sesuatu yang ada di sekitar 

pegawai, baik itu berbentuk fisik, non fisik, sampai pada keadaan kerja yang 

diakibatkan oleh cara kerja yang dipakai, dan lain-lain yang akan memberikan 

kontribusi pada aparatur dalam melaksanakan tugas yang diberikan pimpinan. 
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2.6. Hubungan Lingkungan Kerja terhadap Kualitas Pelayanan Publik 

Lingkungan kerja merupakan segala sesuatu yang ada disekitar anggota 

organisasi dimana mereka beraktivitas. Lingkungan kerja tersebut dapat berupa 

lingkungan fisik dan lingkungan kerja non fisik yang dapat memberikan pengaruh 

pada keadaan disekelilingnya, termasuk anggota organisasi itu sendiri. Selain 

lingkungan kerja di mana aparatur bekerja, lingkungan kerja juga merupakan 

faktor yang meningkatkan atau mengurangi kualitas layanan karyawan. Bekerja di 

lingkungan kerja yang hebat dapat meningkatkan ide, produktivitas, dan kinerja 

mereka. Jika lingkungan kerja buruk dan Anda tidak mendukung kinerja dan 

produktivitas, karyawan Anda akan kurang mampu menghasilkan pekerjaan yang 

unggul. 

 Rivai dan Sagala (2019:793), ketidakpastian dan kehilangan lingkungan 

kerja yang tidak sehat, yang dianggap sebagai emosi psikologis dalam hubungan 

yang terkait dengan pekerjaan, lebih sulit, kuantitatif dan gejala stres. 

 Selanjutnya, Nurmasitha et al. (2022:1223) Lingkungan kerja yang baik 

dapat menyebabkan atmosfer fungsional yang memungkinkan karyawan untuk 

bekerja lebih kuat, sehingga organisasi harus menciptakan dan mempertahankan 

lingkungan kerja yang baik. Manfaat lingkungan kerja yang aman dan sehat dan 

mampu meningkatkan kualitas kehidupan kerja para pegawainya adalah dapat 

meningkatkan produktivitas kerja, meningkatkan efisiensi dan kualitas pelayanan 

pegawai yang lebih berkomitmen, fleksibilitas dan adaptabilitas yang lebih besar 

sebagai akibat dari meningkatnya partisipasi dan rasa kepemilikan. 
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2.7. Kerangka Pikir 

Dalam melaksanakan tugasnya sehari-hari, yakni memberikan pelayanan 

kepada masyarakat, aparatur pemerintah harus memiliki kualitas kerja. Ada 

banyak faktor yang dapat mempengaruhi kualitas kerja aparatur, salah satu 

diantaranya adalah lingkungan kerja di mana aparatur tersebut bekerja. Oleh 

karena itulah, setiap organisasi haruslah mengusahakan sedemikian rupa, agar 

lingkungan kerja mempunyai pengaruh positif dalam pelaksanaan tugas 

aparaturnya. Penyesuaian yang salah dengan lingkungan kerja dapat dianggap 

sebagai hasil untuk waktu yang lama. Selain itu, menurunkan kondisi lingkungan 

mungkin memerlukan lebih banyak energi dan waktu dan mungkin tidak 

mendukung perolehan desain sistem kerja yang efisien. Banyak faktor yang 

mempengaruhi pembentukan lingkungan kerja 

Sedarmayanti (2017:21) mengatakan bahwa secara garis besar, jenis 

lingkungan kerja terbagi menjadi 2 yakni : (a) lingkungan kerja fisik, dan (b) 

lingkungan kerja non fisik. Lingkungan kerja fisik merupakan elemen atau 

keadaan yang ada disekitar tempat kerja yang dapat mempengaruhi kualitas kerja 

pegawai yang berada didalam lingkungan kerja tersebut. Sementara itu, 

lingkungan kerja non-fisik adalah seluruh hubungan yang terlibat dalam masalah 

kerja. Hubungan karyawan dengan manajer dan hubungan karyawan dengan 

karyawan lain. Jenis lingkungan kerja non-fisik, terutama kualitas pekerjaan 

pekerja 

Selanjutnya, Gaspersz dalam Ardane, dkk (2017:19) mengatakan bahwa 

dimensi kualitas pelayanan terdiri atas beberapa unsur berikut ini, yakni: a) 
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ketepatan waktu; b) akurasi; c) kesopanan dan keramahtamahan; d) 

tanggungjawab; e) kelengkapan; f) kemudahan mendapatkan pelayanan; g) variasi 

model; h) kualitas pelayanan pribadi; i) kenyamanan dalam memperoleh kualitas 

pelayanan; dan j) Atribut pendukung kualitas pelayanan lainnya. Untuk jelasnya, 

dapat dilihat pada gambar. 

 

 

 

 

DINAS SOSIAL KABUPATEN 

GORONTALO UTARA 

Lingkungan kerja (variabel X) 

Dari pendapat Sedarmayanti (2017:21) 

mengatakan bahwa secara garis besar, jenis 

lingkungan kerja terbagi menjadi 2 yakni : (a) 

lingkungan kerja fisik, dan (b) lingkungan 

kerja non fisik 

 

Kualitas pelayanan publik (variabel Y) 

Dari pendapat Gaspersz dalam Ardane, dkk 

(2017:19) mengatakan bahwa dimensi 

kualitas pelayanan terdiri atas beberapa unsur 

berikut ini, yakni: a) ketepatan waktu; b) 

akurasi; c) kesopanan dan keramahtamahan; 

d) tanggungjawab; e) kelengkapan; f) 

kemudahan mendapatkan pelayanan; g) 

variasi model; h) kualitas pelayanan pribadi; 

i) kenyamanan dalam memperoleh kualitas 

pelayanan; dan j) Atribut pendukung kualitas 

pelayanan lainnya 
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2.8. Hipotesis 

Hipotesis merupakan jawaban atau dugaan sementara yang harus diuji lagi 

kebenarannya melalui penelitian ilmiah. Hipotesis dalam penelitian ini, yakni: 

Ho: lingkungan kerja tidak berpengaruh terhadap kualitas pelayanan publik di 

Dinas Sosial Kabupaten Gorontalo Utara. 

Ha: lingkungan kerja berpengaruh terhadap kualitas pelayanan publik di Dinas 

Sosial Kabupaten Gorontalo Utara. 
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BAB III  

OBYEK DAN METODE PENELITIAN 

3.1. Objek Penelitian 

Objek dalam penelitian ini yakni pengaruh lingkungan kerja terhadap 

kualitas pelayanan publik di Dinas Sosial Kabupaten Gorontalo Utara. Dalam 

melakukan penelitian ini waktu yang dibutuhkan adalah kurang lebih 3 bulan. 

 

3.2. Metode Penelitian 

3.2.1. Desain penelitian 

Dalam melaksanakan penelitian ini, penulis menggunakan kuesioner 

sebagai alat pengumpulan data dasar, dan penelitian survei yang dipilih 

menggunakan frase, gambar, dan angka, yaitu penelitian survei berdasarkan 

pendekatan kuantitatif. 

 

3.2.2. Operasionalisasi variabel 

Dalam penelitian ini peneliti menetapkan lingkungan kerja sebagai variabel 

X dan kualitas pelayanan pelayanan sebagai variabel Y. Untuk menghindari 

kesalahan dalam manafsirkan variabel-variabel, maka perlu dijelaskan operasional 

masing-masing variabel dalam penelitian ini pada tabel 3.1 berikut ini. 

Tabel  3.1 Operasionalisasi variabel X dan Y 

Variabel Dimensi  Indikator Skala 

Lingkungan kerja 

(variabel X) 

Dari pendapat 

(a) lingkungan kerja 

fisik 

 

1) Peralatan kerja di 

kantor yang 

mendukung 

2) Suasana yang tidak 
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Sedarmayanti 

(2017:21)  

 

 

 

 

 

(b) lingkungan kerja 

non fisik 

bising atau ribut 

3) Pewarnaan ruangan 

kerja yang menarik 

4) Pencahayaan yang 

sepadan dengan 

ruangan 

5) Hubungan kerja 

dengan atasan sangat 

baik 

6) Hubungan kerja 

dengan rekan kerja 

sangat baik 

7) Penghargaan 

berdasarkan prestasi 

8) Penempatan pegawai 

pada unit kerja yang 

tepat 

 

 

 

 

 

Likert 

Kualitas pelayanan 

publik (variabel Y) 

Dari pendapat 

Gaspersz dalam 

Ardane, dkk 

(2017:19)  

a) ketepatan waktu; 

 

 

 

 

b) akurasi 

 

 

c) kesopanan dan 

keramahtamahan; 

1. Waktu tunggu 

masyarakat tidak 

terlalu lama karena 

proses yang tidak 

berbelit-belit 

2. Kualitas pelayanan 

dan bebas kesalahan-

kesalahan  

3. Kesopanan dan 

keramahtamahan 
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d) tanggungjawab; 

 

 

 

 

 

e) kelengkapan; 

 

f) kemudahan 

mendapatkan 

pelayanan; 

g) variasi model; 

 

 

h) kualitas 

pelayanan 

pribadi; 

 

 

 

 

pegawai dalam 

melayani 

4. Pegawai merespon 

semua keluhan yang 

diterima masyarakat, 

untuk ditindaklanjuti 

dan dicarikan 

solusinya 

5. Ketersediaan sarana 

pendukung 

6. Banyak petugas yang 

melayani untuk 

memproses data  

7. Ada pola-pola baru 

pegawai dalam 

bekerja  

8. Pegawai 

menyesuaikan 

pelayanan secara 

personal untuk 

menciptakan 

hubungan yang lebih 

kuat 

 

 

 

 

 

Likert 
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i) kenyamanan 

dalam 

memperoleh 

kualitas 

pelayanan; dan 

j) Atribut 

pendukung 

kualitas 

pelayanan lainnya 

9. Lokasi dan 

kemudahan dalam 

memperoleh fasilitas 

pelayanan  

 

10. Terdapat ruangan 

tunggu, fasilitas 

music, AC dan 

kebersihan 

 

Masing-masing variabel yang akan diukur akan menggunakan kuesioner 

dengan pengukuran adalah skala Likert. Kuesioner akan disusun dengan 

menyiapkan lima (5) pilihan pertanyaan. Setiap pilihan akan diberikan bobot nilai 

yang berbeda, yaitu seperti tampak dalam tabel di bawah ini: 

Tabel 3.2 Bobot nilai variabel 

Pilihan jawaban Nilai 

Sangat setuju 5 

Setuju 4 

Kurang setuju 3 

Tidak setuju 2 

Sangat tidak setuju 1 
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3.2.3. Populasi dan sampel 

3.2.3.1. Populasi 

Menurut Sugiyono yang dikutip oleh Riduwan (2019:54), populasi adalah 

wilayah generalisasi yang terdiri dari objek atau subjek yang ditentukan oleh 

peneliti yang diteliti dan yang himpunan serta ciri-cirinya yang spesifik 

selanjutnya menarik kesimpulan. Dalam penelitian ini yang menjadi populasi 

adalah pegawai dan masyarakat yang membutuhkan pelayanan di Dinas Sosial 

Kabupaten Gorontalo Utara. 

3.2.3.2. Sampel 

Sampel menurut Arikunto dalam Riduwan (2019:56) ialah bagian dari 

populasi (sebagian atau wakil populasi yang diteliti). Untuk sampel pegawai, 

peneliti mengambil 6 orang yang memberikan pelayanan, sedangkan untuk warga 

masyarakat, peneliti menggunakan teknik aksidental, yakni siapa saja warga 

masyarakat yang membutuhkan pelayanan pegawai dan bertemu dengan peneliti, 

itulah yang dijadikan sampel, yakni sebanyak 29 orang, sehingga dengan 

demikian jumlah sampel secara keseluruhan sebanyak 35 orang (6 + 29). 

 

3.2.4. Sumber data 

Dalam penelitian ini sumber data yang digunakan dalah sebagai berikut: 

1) Sumber primer: data ini bersumber dan responden secara langsung. Dalam 

prakteknya diperoleh dari kuesioner yang diberikan kepada responden 

penelitian. 
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2) Sumber sekunder: data sekunder dieproleh dari dokumen-dokumen data 

statistik, buku-buku, majalah, dan keterangan lainnya yang ada kaitannya 

dengan obyek penelitian. 

 

3.2.5. Teknik pengumpulan data 

Pengumpulan data dalam penelitian ini akan menggunakan: 

1) Kuesioner, yaitu mengedarkan daftar pertanyaan yang telah tersusun 

secara sitematik, kemudian diberikan kepada para respoden untuk 

dijawab, kemudian diolah dan analisis.  

2) Observasi, yakni merupakan suatu teknik pengumpulan data dengan 

mengadakan pengamatan langsung pada tempat penelitian, yakni Dinas 

Sosial Kabupaten Gorontalo Utara.  

 

3.2.6. Prosedur penelitian 

Untuk memperoleh data yang baik dalam arti objektif, maka membutuhkan 

peralatan atau alat pengumpulan data yang baik. Untuk meyakini bahwa 

instrumen yang digunakan valid dan reliabel, harus terlebih dahulu menguji 

instrumen tersebut untuk efektivitas dan reliabilitasnya. 

3.2.6.1. Uji validitas 

Uji validitas bertujuan untuk melihat seberapa baik suatu alat ukur itu 

masuk akal. Untuk itu digunakan teknik korelasi product moment pearson untuk 

menghitung korelasi antara setiap pertanyaan dengan skor total untuk menemukan 

pertanyaan yang valid dan tidak valid. Soal yang tidak valid dibuang dan soal 

yang valid dilanjutkan ke tahap selanjutnya. Untuk skala pengukuran interval 
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korelasi digunakan pengujian validitas dengan menggunakan rumus sebagai 

berikut: 

                                     n ∑XY – ( ∑X )( ∑Y ) 

      rxy      =  

                           √ (( n ∑X2 ) - ( ∑X)2 ) (( n∑Y2 ) - ( ∑Y)2 ) 

 

Di mana: 

r =      Koefisien korelasi 

X =      Variabel bebas 

Y =      Variabel terikat 

n =      Banyaknya sampel 

Selanjutnya, untuk mencari makna hubungan variabel X (variabel bebas) 

terhadap variabel Y (variabel terikat), maka hasil korelasi pearson produk moment 

tersebut diuji signifikansi dengan rumus: 

 

                                r  √  n-2 

            t hitung   =  

                                √  1-r2 

Keterangan: 

t = Nilai t hitung 

r = Koefisien korelasi hasil r hitung  

n = Jumlah responden 

Selain itu, kecepatan korelasi berdasarkan hasil perhitungan diperoleh, 

dikonversi ke nilai t student, dan dibandingkan dengan Tabel T untuk tingkat 

kebebasan (N-2), tingkat signifikansi level yang dipilih. Jika nilai t hitung, 

pertanyaan diaktifkan, dan jika nilainya di bawah atau sama dengan nilai tabel t, 

pertanyaan tersebut digambarkan tidak valid. 
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3.2.6.2. Uji reliabilitas 

Dan untuk menguji reliabilitas dalam penelitian ini digunakan dengan teknik 

alfa cronbach (a) dilakukan untuk jenis data interval yang telah memiliki tingkat 

keandalan atau reliabilitas yang dapat diterima, jika nilai keofisiennya reliabilitas 

yang terukur adalah variabel ≥ 0,60 atau 60%. Rumus yang digunakan yaitu 

rumus alfa cronbach (a) yaitu : 

 

 

Keterangan: 

a = Relibilitas intrument 

k = Banyaknya pertanyaan 

∑a2 = Jumlah pertanyaan 

a12 = Total varians 

 

3.2.7. Teknik Analisis Data 

Analisis data menerima pemrosesan data menggunakan rumus atau aturan 

yang ada sesuai dengan pendekatan penelitian. Analisis data dilakukan dengan 

tujuan pengujian hipotesis dalam kaitannya dengan kesimpulan. Untuk 

memastikan bahwa lingkungan kerja mempengaruhi kualitas layanan publik di 

Gorontaro Utara, maka dilakukan dengan menggunakan metode analisis regresi 

sederhana. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

4.1.  Gambaran Umum Lokasi Penelitian 

4.1.1. Visi 

VISI PEMERINTAH GORONTALO UTARA SEBAGAI DAERAH YANG 

TANGGUH, MAJU, MANDIRI, BERPENDIDIKAN, SEJAHTERA DAN 

BERKEADILAN. 

4.1.2. Misi 

1) Peningkatan Kualitas Sumber Daya Manusia (SDM)  

2) Memperbaiki Kualitas Lingkungan Hidup 

3) Membangun Infrastuktur dan Perekonomian Yang Kuat  

4) Menciptakan masyarakat yang demokratis  

5) Menghapus kemiskinan dan ketertinggalan wilayah 

 

4.1.3. Tugas pokok 

Dinas Sosial mempunyai tugas melaksanakan kewenangan otonomi daerab 

dalam rangka desentralisasi dan dekosentrasi dibidang sosial untuk membantu 

Bupati dalam menyelenggarakan pemerintaban. 

Dalam melaksanakan tugas, Dinas Sosial menyelenggarakan fungsi:  

a) pelaksanaan pengumpulan dan pengolaban data, penyusunan dan 

pengelolaan keuangan, penyusunan rencana dan program di bidang sosial;  

b) pelaksanaan penyiapan perumusan kebijakan tugas di bidang sosial;  

c) penyiapan pelaksanaan urusan kepegawaian, keuangan, perlengkapan dan 

tata usaba dinas sosial; dan  
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d) pelaksanaan tugas konsultasi dan kooordinasi di bidang sosial. 

Susunan organisasi Dinas terdiri atas: 

1) KEPALA DINAS 

Kepala Dinas mempunyai tugas menyelenggarakan sebagian urusan 

Pemerintaban Daerab dalam bidang Sosial yang berada dibawab tanggungjawab 

Bupati. Dalam melaksanakan tugas, Kepala Dinas menyelenggarakan fungsi:  

a) penyusunan rencana dan program kerja dinas;  

b) pengoordinasian penyusunan rencana dan program keqa dinas;  

c) perumusan kebijakan umum dinas serta menyelenggarakan administrasi 

berdasarkan kewenangan;  

d) pendistribusian tugas kepada bawaban;  

e) penilaian prestasi kerja bawaban;  

f) penyediaan dukungan kerjasama antar kabupaten/kota;  

g) pelaksanaan pengendalian terbadap pelayanan umum;  

h) pembinaan bawaban dalam pencapaian program dinas;  

i) pengevaluasian pelaksanaan kegiatan pada tabun berjalan;  

j) pelaksanaan pembinaan umum dan pembinaan teknis;  

k) pelaksanaan sistem pengendalian intern;  

l) pelaksanaan tugas kedinasan lainnya yang ditugaskan oleb atasan; dan ;  

m) melaporkan basil pelaksanaan tugas kepada bupati. 

2) SEKRETARIAT 

Sekretariat mempunyai tugas merencanakan, melaksanakan, 

mengkoordinasikan dan mengendalikan kegiatan administrasi umum, 

kepegawaian, perlengkapan, penyusunan perencanaan dan evaluasi keuangan, 
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hubungan masyarakat. Dalam melaksanakan tugas, Sekretariat menyelenggarakan 

fungsi: 

a) penyusunan rencana dan program keqa kesekretariatan;  

b) pengoordinasian program keqa masing-masing sub bagian;  

c) pengoordinasian para Kepala Sub Bagian;  

d) penilaian prestasi keqa bawaban;  

e) pembimbingan dan memberi petunjuk kepada kepala sub bagian dan 

bawaban; 

f) pelaksanaan koordinasi dengan para kepala bidang dan kepala UPT;  

g) penyelenggaraan kegiatan kesekretariatan berdasar rencana keqa yang 

telab di susun;  

h) pelaksanaan dan mengawasi kegiatan pengelolaan urusan umum dan 

kepegawaian, penyusunan program dan keuangan;  

i) pengbimpunan dan menyusun rencana keqa dan program pembangunan 

bidang sosial;  

j) pengumpulan dan menyusun laporan sekretariat,  

k) Bidang, UPT sebagaimana baban laporan Dinas; pelaksanaan sistem 

pengendalian intern; 

l) pelaksanaan tugas kedinasan lainnya yang ditugaskan oleb atasan; dan  

m) pelapokan basil pelaksanaan tugas kepada Kepala Dinas. 

3) BIDANG PERLINDUNGAN DAN JAMINAN SOSIAL 

Bidang Perlindungan dan Jaminan Sosial mempunyai tugas melaksanakan 

kebijakan teknis bidang perlindungan dan jaminan sosial sesuai dengan peraturan 
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perundang-undangan yang berlaku. Dalam melaksanakan tugas, Bidang 

perlindungan dan jaminan sosial menyelenggarakan fungsi: 

a) pelaksanaan kebijakan teknis, fasilitasi, koordinasi serta pemantauan dan 

evaluasi perlindungan sosial korban bencana alam;  

b) pelaksanaan kebijakan teknis, fasilitasi, koordinasi serta pemantauan dan 

evaJuasi perlindungan sosial korban bencana sosial; 

c) pelaksanaan kebijakan teknis, fasilitasi, koordmasi serta pemantauan dan 

evaluasi jaminan sosial keluarga;  

d) pelaksanaan norma, standar, prosedur, dan kriteria bidang perlindungan 

dan jaminan sosial; dan  

e) pelaksanaan fungsi lain yang diberikan oleb kepala dinas. 

4) BIDANG REBABILITASI SOSIAL 

Bidang Rebabilitasi Sosial mempunyai tugas melaksanakan, merumuskan, 

mengkoordinasikan program dan kegiatan di bidang rebabilitasi sosial dan 

perlindungan anak sesuai dengan perundang-undangan. Dalam melaksanakan 

tugas, Bidang rebabilitasi sosial menyelenggarakan fungsi:  

a) pelaksanaan kebijakan teknis, fasilitasi, serta pemantauan dan evaluasi  

b) rebabilitasi sosial anak diluar panti dan/atau lembaga;  

c) pelaksanaan kebijakan teknis, fasilitasi, koordinasi, serta pemantauan dan 

evaluasi rebabilitasi sosial penyandang disabilitas di luar panti dan/atau 

lembaga;  
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d) pelaksanaan kebijakan teknis, fasilitasi, koordinasi, serta pemantauan dan 

evaluasi rebabilitasi sosial tuna sosial dan korban perdagangan orang 

diluar panti dan/atau lembaga;  

e) pelaksanaan kebijakan teknis, fasilitasi, koordinasi, serta pemantauan dan 

evaluasi rebabibtasi sosial lanjut usia di luar panti dan/atau lembaga;  

f) pengelolaan data pelayanan sosial orang dengan HIV/AIDS (ODHA) 

untuk dikordikasikan  dan dilaporkan kepada pemerintah daerah provinsi; 

g) pengelolaan data pelayanan sosial korban penyalabgunaan NAPZA untuk 

dikoordinasikan dan dilaporkan kepada pemerintab daerab provinsi; 

h) pelaksanaan norma, standar, prosedur, dan kriteriadi bidang rebabilitasi 

sosial;dan pelaksanaan fungsi lain yang diberikan oleb kepala dinas. 

5) BIDANG PEMBERDAYAAN SOSIAL DAN PENANGANAN FAKIR 

MISKIN 

Bidang pemberdayaan sosial dan penanganan fakir miskin mempunyai tugas 

melaksanakan pemberdayaan sosial dan penanganan fakir miskin. Dalam 

melaksanakan tugas, Bidang' pemberdayaan sosial dan penanganan fakir miskin 

menyelenggarakan fungsi: 

a) pelaksanaan kebijakan teknis, fasilitasi, koordinasi, serta pemantauan; dan 

evaluasi pemberdayaan kelembagaan masyarakat; sosial perorangan, 

keluarga, dan kelembagaan masyarakat 

b) pelaksanaan kebijakan teknis, fasilitasi, koordinasi, serta pemantauan dan 

evaluasi pemberdayaan sosial komunitas adat terpencil;  
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c) pelaksanaan kebijakan teknis, fasilitasi, koordinasi, serta pemantauan dan 

evaluasi pemberdayaan sosial kepahlawanan, keperintisan, kesetiakawanan, 

dan retorasi sosial;  

d) pelaksanaan kebijakan teknis, fasilitasi, koordinasi, serta pemantauan dan 

evaluasi pengelolaan sumber dana bantuan sosial;  

e) pelaksanaan kebijakan teknis, fasilitasi, koordinasi, serta pemantauan; dan 

evaluasi pelaksanaan penanganan fakir miskin perdesaan;  

f) pelaksanaan kebijakan teknis, fasilitasi, koordinasi, serta pemantauan dan 

evaluasi pelaksanaan penanganan fakir miskin perkotaan;  

g) pelaksanaan kebijakan teknis, fasilitasi, koordinasi, serta pemantauan dan 

evaluasi pelaksanaan penanganan fakir miskin pesisir, pulau-pulau kecil, 

dan perbatasan antar negara;  

h) pelaksanaan verifikasi kabupaten/kota; dan validasi fakir miskin cakupan 

kabupaten/kota 

i) pelaksanaan norma, standar, prosedur, dan kriteria di bidang pemberdayaan 

sosial dan penanganan fakir miskin; dan  

j) pelaksanaan fungsi lain yang diberikan oleb kepala dinas. 

 

4.2. Hasil Penelitian 

Sebagaimana diketahui bahwa penelitian ini terdiri dari dua variabel 

penelitian, yakni lingkungan kerja (variabel X) dan kualitas pelayanan publik 

(variabel Y). Masing-masing variabel telah dibuatkan kuesionernya, dan sebelum 

digunakan atau diberikan kepada responden, maka harus terlebih dahulu diuji 

validitas dan reliabilitas kuesionerya. 
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4.2.1. Hasil uji validitas kuesioner 

Dalam pengujian validitaskuesioner diuji dengan menghitung koefisien 

antara skor item dan skor totalnya dalam taraf signifikansi 95% atau α = 0,05. 

Karena skala pengukuran data dalam penelitian ini menggunakan skala Likert, 

maka uji validitas menggunakan korelasi product moment. Instrumen dikatakan 

valid dengan menggunakan kriteria yakni nilai r hitung lebih besar daripada nilai r 

tabel (nilai r hitung  >  r tabel).  

Tabel 4.1. Hasil uji validitas lingkungan kerja (variabel X) dan kualitas pelayanan 

publik (variabel Y) 

variabel 
nomor 

pertanyaan 
r hitung 

 

r tabel 

 

lingkungan kerja (variabel X) 

1 0,897 0,344 

2 0,881 0,344 

3 0,908 0,344 

4 0,890 0,344 

5 0,806 0,344 

6 0,850 0,344 

7 0,870 0,344 

8 0,880 0,344 

kualitas pelayanan publik 

(variabel Y) 

1 0,904 0,344 

2 0,837 0,344 

3 0,873 0,344 

4 0,878 0,344 

5 0,855 0,344 

6 0,810 0,344 

7 0,895 0,344 

8 0,900 0,344 

9 0,852 0,344 

10 0,873 0,344 

Sumber: Data kuesioner tahun 2025 

 

Pada tabel 4.1. dapat dilihat bahwa lingkungan kerja (variabel X) terdiri atas 

8 pertanyaan dan kualitas pelayanan publik (variabel Y) terdiri atas 10 pertanyaan. 

Berdasarkan hasil perhitungan statistik, didapatkan bahwa semua pertanyaan 
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memiliki nilai r hitung lebih besar daripada nilai r tabel, sehingga diputuskan 

bahwa seluruh pertanyaan dinyatakan valid. 

 

4.2.2. Hasil uji relibilitas kuesioner 

Apabila kuesioner penelitian sudah diyatakan valid, maka dilakukan 

pengujian reliabilitas atau keandalan kuesioner. Pengukuran reliabilitas kuesioner 

dalam penelitian ini menggunakan metode cronbach’s alpha, dimana hasilnya 

adalah sebagai berikut. 

Tabel 4.2. Hasil uji reliabilitas lingkungan kerja (variabel X) dan kualitas 

pelayanan publik (variabel Y) 

variabel Jumlah pertanyaan Nilai reliabilitas cronbach’s alpha 

lingkungan kerja 

(variabel X) 
8 0,60 0,967 

kualitas pelayanan 

publik (variabel Y) 
10 0,60 0,972 

Sumber: Data kuesioner tahun 2025 

 

Pada tabel 4.2 dapat dilihat bahwa hasil pengujian reliabilitas lingkungan 

kerja (variabel X) melalui cronbach’s alpha didapat hasil sebesar 0,967, dan 

pengujian reliabilitas kualitas pelayanan publik (variabel Y) didapat nilai sebesar 

0,972. Kedua nilai tersebut  lebih besar daripada nilai koefisien reliabilitas (0,60), 

dengan demikian semua pertanyaan untuk mengukur lingkungan kerja (variabel 

X) dan kualitas pelayanan publik (variabel Y) dikatakan reliabel. 

 

4.3. Analisis Deskriptif Variabel 

Penelitian ini akan menguji pengaruh lingkungan kerja (variabel X) terhadsp 

kualitas pelayanan publik (variabel Y). Sebelum menguji pengaruh antara kedua 

variabel, maka terlebh dahulu akan diuraikan distribusi tanggapan responden. Hal ini 
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penting untuk diuraikan guna melihat sebaran atau distribusi jawaban responden terhadap 

indikator variabel penelitian. Adapun deskripsi dari jawaban responden terhadap masing-

masing pertanyaan adalah sebagai berikut.  

4.3.1 Lingkungan kerja (variabel X) 

Dalam penelitian ini, untuk mengukur lingkungan kerja (variabel X) ada delapan 

indikator pertanyaan, dan semuanya telah dijawab oleh responden sebanyak 35 orang. 

Adapun hasilnya yakni. 

Tabel 4.3 Tanggapan responden tentang peralatan kerja di kantor yang 

mendukung 

Pilihan jawaban Frekuensi (F) Persentase (%) 

SANGAT SETUJU (SS) 8 22.9 

SETUJU (S) 11 31.4 

KURANG SETUJU (KS) 10 28.6 

TIDAK SETUJU (TS) 6 17.1 

SANGAT TIDAK SETUJU (STS) 0 0 

Jumlah 35 100% 

Sumber: Data kuesioner tahun 2025 

Berdasarkan tanggapan responden tentang peralatan kerja di kantor yang 

mendukung, sebanyak 8 (22,9%) responden mengatakan sangat setuju, sebanyak 

11 (31,4%) responden mengatakan setuju, sebanyak 10 (28,6%) responden 

mengatakan kurang setuju, dan sebanyak 6 (17,1%) mengatakan tidak setuju. 

Dengan demikian dapat dikatakan bahwa peralatan kerja di kantor sudah 

mendukung. 
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Tabel 4.4 Tanggapan responden tentang suasana yang tidak bising atau ribut 

Pilihan jawaban Frekuensi (F) Persentase (%) 

SANGAT SETUJU (SS) 6 17.1 

SETUJU (S) 14 40.0 

KURANG SETUJU (KS) 8 22.9 

TIDAK SETUJU (TS) 7 20.0 

SANGAT TIDAK SETUJU (STS) 0 0 

Jumlah 35 100% 

Sumber: Data kuesioner tahun 2025 

Berdasarkan tanggapan responden tentang suasana yang tidak bising atau 

ribut, sebanyak 6 (17,1%) responden mengatakan sangat setuju, sebanyak 14 

(40,0%) responden mengatakan setuju, sebanyak 8 (22,9%) mengatakan kurang 

setuju, dan sebanyak 7 (20,0%) responden mengatakan tidak setuju. Dengan 

demikian dapat dikatakan bahwa suasana sudah tidak bising atau ribut. 

Tabel 4.5 Tanggapan responden tentang pewarnaan ruangan kerja yang menarik 

Pilihan jawaban Frekuensi (F) Persentase (%) 

SANGAT SETUJU (SS) 6 17.1 

SETUJU (S) 11 31.4 

KURANG SETUJU (KS) 10 28.6 

TIDAK SETUJU (TS) 8 22.9 

SANGAT TIDAK SETUJU (STS) 0 0 

Jumlah 35 100% 

Sumber: Data kuesioner tahun 2025 

Berdasarkan tanggapan responden tentang pewarnaan ruangan kerja yang 

menarik, sebanyak 6 (17,1%) responden mengatakan sangat setuju, sebanyak 11 

(31,4%) responden mengatakan setuju, sebanyak 10 (28,6%) mengatakan kurang 

setuju, dan sebanyak 8 (22,9%) responden mengatakan tidak setuju. Dengan 

demikian dapat dikatakan bahwa pewarnaan ruangan kerja sudah menarik. 
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Tabel 4.6 Tanggapan responden tentang pencahayaan yang sepadan dengan 

ruangan 

Pilihan jawaban Frekuensi (F) Persentase (%) 

SANGAT SETUJU (SS) 6 17.1 

SETUJU (S) 12 34.3 

KURANG SETUJU (KS) 10 28.6 

TIDAK SETUJU (TS) 7 20.0 

SANGAT TIDAK SETUJU (STS) 0 0 

Jumlah 35 100% 

Sumber: Data kuesioner tahun 2025 

Berdasarkan tanggapan responden tentang pencahayaan yang sepadan 

dengan ruangan, sebanyak 6 (17,1%) responden mengatakan sangat setuju, 

sebanyak 12 (34,3%) responden mengatakan setuju, sebanyak 10 (28,6%) 

mengatakan kurang setuju, dan sebanyak 7 (20,0%) responden mengatakan tidak 

setuju. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa pencahayaan sudah sepadan 

dengan ruangan. 

Tabel 4.7 Tanggapan responden tentang hubungan kerja dengan atasan sangat 

baik 

Pilihan jawaban Frekuensi (F) Persentase (%) 

SANGAT SETUJU (SS) 6 17.1 

SETUJU (S) 11 31.4 

KURANG SETUJU (KS) 12 34.3 

TIDAK SETUJU (TS) 6 17.1 

SANGAT TIDAK SETUJU (STS) 0 0 

Jumlah 35 100% 

Sumber: Data kuesioner tahun 2025 

Berdasarkan tanggapan responden tentang hubungan kerja dengan atasan 

sangat baik, sebanyak 6 (17,1%) responden mengatakan sangat setuju, sebanyak 

11 (31,4%) responden mengatakan setuju, sebanyak 12 (34,3%) mengatakan 

kurang setuju, dan sebanyak 6 (17,1%) responden mengatakan tidak setuju. 
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Dengan demikian dapat dikatakan bahwa hubungan kerja dengan atasan kadang 

baik. 

Tabel 4.8 Tanggapan responden tentang hubungan kerja dengan rekan kerja 

sangat baik 

Pilihan jawaban Frekuensi (F) Persentase (%) 

SANGAT SETUJU (SS) 2 5.7 

SETUJU (S) 16 45.7 

KURANG SETUJU (KS) 11 31.4 

TIDAK SETUJU (TS) 6 17.1 

SANGAT TIDAK SETUJU (STS) 0 0 

Jumlah 35 100% 

Sumber: Data kuesioner tahun 2025 

Berdasarkan tanggapan responden tentang hubungan kerja dengan rekan 

kerja sangat baik, sebanyak 2 (5,7%) responden mengatakan sangat setuju, 

sebanyak 16 (45,7%) responden mengatakan setuju, sebanyak 11 (31,4%) 

mengatakan kurang setuju, dan sebanyak 6 (17,1%) responden mengatakan tidak 

setuju. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa hubungan kerja dengan rekan 

kerja sudah sangat baik. 

Tabel 4.9 Tanggapan responden tentang penghargaan berdasarkan prestasi 

Pilihan jawaban Frekuensi (F) Persentase (%) 

SANGAT SETUJU (SS) 4 11.4 

SETUJU (S) 13 37.1 

KURANG SETUJU (KS) 13 37.1 

TIDAK SETUJU (TS) 5 14.3 

SANGAT TIDAK SETUJU (STS) 0 0 

Jumlah 35 100% 

Sumber: Data kuesioner tahun 2025 

Berdasarkan tanggapan responden tentang penghargaan berdasarkan 

prestasi, sebanyak 4 (11,4%) responden mengatakan sangat setuju, sebanyak 13 
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(37,1%) responden mengatakan setuju, sebanyak 13 (37,1%) mengatakan kurang 

setuju, dan sebanyak 5 (14,3%) responden mengatakan tidak setuju. Dengan 

demikian dapat dikatakan bahwa penghargaan berdasarkan prestasi sering dan 

kadang-kadang diberikan. 

Tabel 4.10 Tanggapan responden tentang penempatan pegawai pada unit kerja 

yang tepat 

Pilihan jawaban Frekuensi (F) Persentase (%) 

SANGAT SETUJU (SS) 5 14.3 

SETUJU (S) 12 34.3 

KURANG SETUJU (KS) 12 34.3 

TIDAK SETUJU (TS) 6 17.1 

SANGAT TIDAK SETUJU (STS) 0 0 

Jumlah 35 100% 

Sumber: Data kuesioner tahun 2025 

Berdasarkan tanggapan responden tentang penempatan pegawai pada unit 

kerja yang tepat, sebanyak 5 (14,3%) responden mengatakan sangat setuju, 

sebanyak 12 (34,3%) responden mengatakan setuju, sebanyak 12 (34,4%) 

mengatakan kurang setuju, dan sebanyak 6 (17,1%) responden mengatakan tidak 

setuju. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa penempatan pegawai pada unit 

kerja sudah dan kadang tepat. 

 

4.3.2 Kualitas pelayanan publik (variabel Y) 

Uuntuk mengukur lingkungan kerja (variabel X), ada sepuluh indikator 

pertanyaan, dan semuanya telah dijawab oleh responden sebanyak 35 orang. 

Adapun hasilnya yakni. 
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Tabel 4.11 Tanggapan responden tentang waktu tunggu masyarakat tidak terlalu 

lama karena proses yang tidak berbelit-belit 

Pilihan jawaban Frekuensi (F) Persentase (%) 

SANGAT SETUJU (SS) 10 28.6 

SETUJU (S) 11 31.4 

KURANG SETUJU (KS) 9 25.7 

TIDAK SETUJU (TS) 5 14.3 

SANGAT TIDAK SETUJU (STS) 0 0 

Jumlah 35 100% 

Sumber: Data kuesioner tahun 2025 

Berdasarkan tanggapan responden tentang waktu tunggu masyarakat tidak 

terlalu lama karena proses yang tidak berbelit-belit, sebanyak 10 (28,6%) 

responden mengatakan sangat setuju, sebanyak 11 (31,4%) responden mengatakan 

setuju, sebanyak 9 (25,7%) mengatakan kurang setuju, dan sebanyak 5 (14,3%) 

responden mengatakan tidak setuju. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa 

waktu tunggu masyarakat sudah tidak terlalu lama karena proses yang tidak 

berbelit-belit. 

Tabel 4.12 Tanggapan responden tentang kualitas pelayanan dan bebas kesalahan-

kesalahan 

Pilihan jawaban Frekuensi (F) Persentase (%) 

SANGAT SETUJU (SS) 5 14.3 

SETUJU (S) 14 40.0 

KURANG SETUJU (KS) 11 31.4 

TIDAK SETUJU (TS) 5 14.3 

SANGAT TIDAK SETUJU (STS) 0 0 

Jumlah 35 100% 

Sumber: Data kuesioner tahun 2025 

Berdasarkan tanggapan responden tentang kualitas pelayanan dan bebas 

kesalahan-kesalahan, sebanyak 5 (14,3%) responden mengatakan sangat setuju, 

sebanyak 14 (40,0%) responden mengatakan setuju, sebanyak 11 (31,4%) 
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mengatakan kurang setuju, dan sebanyak 5 (14,3%) responden mengatakan tidak 

setuju. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa kualitas pelayanan sudah bebas 

kesalahan-kesalahan. 

Tabel 4.13 Tanggapan responden tentang kesopanan dan keramahtamahan 

pegawai dalam melayani 

Pilihan jawaban Frekuensi (F) Persentase (%) 

SANGAT SETUJU (SS) 6 17.1 

SETUJU (S) 15 42.9 

KURANG SETUJU (KS) 9 25.7 

TIDAK SETUJU (TS) 5 14.3 

SANGAT TIDAK SETUJU (STS) 0 0 

Jumlah 35 100% 

Sumber: Data kuesioner tahun 2025 

Berdasarkan tanggapan responden tentang kesopanan dan keramahtamahan 

pegawai dalam melayani, sebanyak 6 (17,1%) responden mengatakan sangat 

setuju, sebanyak 15 (42,9%) responden mengatakan setuju, sebanyak 9 (25,7%) 

mengatakan kurang setuju, dan sebanyak 5 (14,3%) responden mengatakan tidak 

setuju. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa pegawai sudah memiliki 

kesopanan dan keramahtamahan dalam melayani. 

Tabel 4.14 Tanggapan responden tentang pegawai merespon semua keluhan yang 

diterima masyarakat, untuk ditindaklanjuti dan dicarikan solusinya 

Pilihan jawaban Frekuensi (F) Persentase (%) 

SANGAT SETUJU (SS) 9 25.7 

SETUJU (S) 10 28.6 

KURANG SETUJU (KS) 13 37.1 

TIDAK SETUJU (TS) 3 8.6 

SANGAT TIDAK SETUJU (STS) 0 0 

Jumlah 35 100% 

Sumber: Data kuesioner tahun 2025 
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Berdasarkan tanggapan responden tentang pegawai merespon semua 

keluhan yang diterima masyarakat, untuk ditindaklanjuti dan dicarikan solusinya, 

sebanyak 9 (25,7%) responden mengatakan sangat setuju, sebanyak 10 (28,6%) 

responden mengatakan setuju, sebanyak 13 (37,1%) mengatakan kurang setuju, 

dan sebanyak 3 (8,6%) responden mengatakan tidak setuju. Dengan demikian 

dapat dikatakan bahwa pegawai kadang-kadang merespon semua keluhan yang 

diterima masyarakat, untuk ditindaklanjuti dan dicarikan solusinya. 

Tabel 4.15 Tanggapan responden tentang ketersediaan sarana pendukung 

Pilihan jawaban Frekuensi (F) Persentase (%) 

SANGAT SETUJU (SS) 8 22.9 

SETUJU (S) 13 37.1 

KURANG SETUJU (KS) 12 34.3 

TIDAK SETUJU (TS) 2 5.7 

SANGAT TIDAK SETUJU (STS) 0 0 

Jumlah 35 100% 

Sumber: Data kuesioner tahun 2025 

Berdasarkan tanggapan responden tentang ketersediaan sarana pendukung, 

sebanyak 8 (22,9%) responden mengatakan sangat setuju, sebanyak 13 (37,1%) 

responden mengatakan setuju, sebanyak 12 (34,4%) mengatakan kurang setuju, 

dan sebanyak 2 (5,7%) responden mengatakan tidak setuju. Dengan demikian 

dapat dikatakan bahwa kantor sudah memiliki ketersediaan sarana pendukung. 
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Tabel 4.16 Tanggapan responden tentang banyak petugas yang melayani untuk 

memproses data 

Pilihan jawaban Frekuensi (F) Persentase (%) 

SANGAT SETUJU (SS) 5 14.3 

SETUJU (S) 17 48.6 

KURANG SETUJU (KS) 8 22.9 

TIDAK SETUJU (TS) 5 14.3 

SANGAT TIDAK SETUJU (STS) 0 0 

Jumlah 35 100% 

Sumber: Data kuesioner tahun 2025 

Berdasarkan tanggapan responden tentang banyak petugas yang melayani 

untuk memproses data, sebanyak 5 (14,3%) responden mengatakan sangat setuju, 

sebanyak 17 (48,6%) responden mengatakan setuju, sebanyak 8 (22,9%) 

mengatakan kurang setuju, dan sebanyak 5 (14,3%) responden mengatakan tidak 

setuju. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa banyak petugas yang sudah 

melayani untuk memproses data. 

Tabel 4.17 Tanggapan responden tentang ada pola-pola baru pegawai dalam 

bekerja 

Pilihan jawaban Frekuensi (F) Persentase (%) 

SANGAT SETUJU (SS) 9 25.7 

SETUJU (S) 12 34.3 

KURANG SETUJU (KS) 10 28.6 

TIDAK SETUJU (TS) 4 11.4 

SANGAT TIDAK SETUJU (STS) 0 0 

Jumlah 35 100% 

Sumber: Data kuesioner tahun 2025 

Berdasarkan tanggapan responden tentang ada pola-pola baru pegawai 

dalam bekerja, sebanyak 9 (2573%) responden mengatakan sangat setuju, 

sebanyak 12 (34,3%) responden mengatakan setuju, sebanyak 10 (28,6%) 

mengatakan kurang setuju, dan sebanyak 4 (11,4%) responden mengatakan tidak 
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setuju. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa sudah ada pola-pola baru 

pegawai dalam bekerja. 

Tabel 4.18 Tanggapan responden tentang pegawai menyesuaikan pelayanan 

secara personal untuk menciptakan hubungan yang lebih kuat 

Pilihan jawaban Frekuensi (F) Persentase (%) 

SANGAT SETUJU (SS) 8 22.9 

SETUJU (S) 14 40.0 

KURANG SETUJU (KS) 8 22.9 

TIDAK SETUJU (TS) 5 14.3 

SANGAT TIDAK SETUJU (STS) 0 0 

Jumlah 35 100% 

Sumber: Data kuesioner tahun 2025 

Berdasarkan tanggapan responden tentang pegawai menyesuaikan 

pelayanan secara personal untuk menciptakan hubungan yang lebih kuat, 

sebanyak 8 (22,9%) responden mengatakan sangat setuju, sebanyak 14 (40,0%) 

responden mengatakan setuju, sebanyak 8 (22,9%) mengatakan kurang setuju, dan 

sebanyak 5 (14,3%) responden mengatakan tidak setuju. Dengan demikian dapat 

dikatakan bahwa pegawai sudah menyesuaikan pelayanan secara personal untuk 

menciptakan hubungan yang lebih kuat. 

Tabel 4.19 Tanggapan responden tentang lokasi dan kemudahan dalam 

memperoleh fasilitas pelayanan 

Pilihan jawaban Frekuensi (F) Persentase (%) 

SANGAT SETUJU (SS) 9 25.7 

SETUJU (S) 14 40.0 

KURANG SETUJU (KS) 11 31.4 

TIDAK SETUJU (TS) 1 2.9 

SANGAT TIDAK SETUJU (STS) 0 0 

Jumlah 35 100% 

Sumber: Data kuesioner tahun 2025 
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Berdasarkan tanggapan responden tentang lokasi dan kemudahan dalam 

memperoleh fasilitas pelayanan, sebanyak 9 (25,7%) responden mengatakan 

sangat setuju, sebanyak 14 (40,0%) responden mengatakan setuju, sebanyak 11 

(31,4%) mengatakan kurang setuju, dan sebanyak 1 (2,9%) responden 

mengatakan tidak setuju. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa lokasi dan 

terdapat kemudahan dalam memperoleh fasilitas pelayanan. 

Tabel 4.20 Tanggapan responden tentang terdapat ruangan tunggu, fasilitas music, 

ac dan kebersihan 

Pilihan jawaban Frekuensi (F) Persentase (%) 

SANGAT SETUJU (SS) 8 22.9 

SETUJU (S) 13 37.1 

KURANG SETUJU (KS) 10 28.6 

TIDAK SETUJU (TS) 4 11.4 

SANGAT TIDAK SETUJU (STS) 0 0 

Jumlah 35 100% 

Sumber: Data kuesioner tahun 2025 

Berdasarkan tanggapan responden tentang ruangan tunggu, fasilitas music, 

ac dan kebersihan, sebanyak 8 (22,9%) responden mengatakan sangat setuju, 

sebanyak 13 (37,1%) responden mengatakan setuju, sebanyak 10 (28,6%) 

mengatakan kurang setuju, dan sebanyak 4 (11,4%) responden mengatakan tidak 

setuju. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa sudah ada ruangan tunggu, 

fasilitas music, ac dan kebersihan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



50 
 
 

 

4.4. Hasil Uji Hipotesis 

4.4.1 Uji Signifikansi Parameter Individual (Uji Statistik t) 

Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu 

variabel bebas (variabel X) secara individual dalam menerangkan variasi variabel 

terikat (variabel Y). 

Tabel 4.21. Hasil uji signifikansi parameter individual (uji statistik t) 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 7.759 2.871  2.702 .011 

Lingkungan 

Kerja 

(variabel X) 

1.058 .101 .877 10.491 .000 

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan Publik (variabel Y) 

 

Pada tabel 4.21 dapat dilihat hasil olahan data kerangka hubungan kausal 

antara lingkungan kerja (variabel X) terhadap kualitas pelayanan publik (variabel 

Y), yang dibuat melalui persamaan struktural sebagai berikut: 

 

 

Ϋ   =   7,759   +   1.058 . X 

 

Persamaan struktural tersebur mengandung makna bahwa konstanta sebesar 

7,759 menyatakan bahwa jika tidak ada kenaikan nilai dari nilai lingkungan  kerja 

(variabel X), maka nilai kualitas pelayanan publik (variabel Y) adalah 7,759. 

Koefisien regresi sebesar 1,058 menyatakan bahwa setiap penambahan (karena 

tanda +) satu skor atau nilai lingkungan kerja (variabel X) akan memberikan 

kenaikan skor sebesar 1,058. 

Ϋ   =   a   +   b . X 
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Hasil uji regresi memperlihatkan bahwa besaran nilai koefisien lingkungan 

kerja yakni 0,877 bertanda positif, yang berarti bahwa lingkungan kerja 

berbanding lurus atau searaha terhadap kualitas pelayanan publik, dan hasil uji 

statistik Ttest (uji parsial) menunjukkan nilai signifikansi lingkungan kerja 

sebesar 0.000. Nilai 0,000 lebi kecil dari 0,05. artinya leingkungan kerja 

berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan publik. Hal ini 

mengindikasikan bahwa semakin baik lingkungan kerja pegawai di Dinas Sosial 

Kabupaten Gorontalo Utara, maka akan semakin meningkatkan kualitas 

pelayanan publik. Dengan demikian, hipotesis yang diajukan, yakni: 

Ho: lingkungan kerja tidak berpengaruh terhadap kualitas pelayanan publik di 

Dinas Sosial Kabupaten Gorontalo Utara. 

Ha: lingkungan kerja berpengaruh terhadap kualitas pelayanan publik di Dinas 

Sosial Kabupaten Gorontalo Utara. 

Setelah dilakukan pengujian, maka Ha: lingkungan kerja berpengaruh 

terhadap kualitas pelayanan publik di Dinas Sosial Kabupaten Gorontalo Utara, 

diterima. 

 

4.4.2 Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Uji koefisien determinasi (R2) pada pokoknya digunakan untuk mengukut 

seberapa besar kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel bebas. 

Hasil uji koefisien determinasi (R2) dapat dilihat pada tabel berikut. 
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Tabel 4.22. Hasil uji uji koefisien determinasi (R2) 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Durbin-

Watson 

1 .877a .769 .762  4.13570 1.886 

a. Predictors: (Constant), Lingkungan Kerja (variabel X) 

b. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan Publik (variabel Y) 

 

Pada tabel 4.22 dapat dilihat bahwa nilai koefisien korelasi (R2) didapat 

nilai sebesar 0,877 yang berarti bahwa terdapat hubungan yang kuat dan positif 

antara variabel lingkungan kerja terhadap kualitas pelayanan publik. Hal ini 

berarti bahwa semakin besar nilai lingkungan kerja (variabel X) maka semakin 

besar pula nilai kualitas pelayanan publik (variabel Y). Sedangkan hasil R2 

sebesar 0,769, yang berarti bahwa 76,9% variabel Y dipengaruhi oleh variabel X, 

sedangkan 23,1% variabel dalam penelitian ini dipengaruhi oleh variabel lain di 

luar model persamaan penelitian. 

 

4.5. Pembahasan Hasil Penelitian 

Lingkungan kerja pegawai sangat memberikan kontribusi pada peningkatan 

kinerja pegawai sehingga akan berdampak pada peningkatan kualitas pelayanan 

publik yang mereka berikan. Lingkungan kerja merupakan segala sesuatu yang 

berada di sekitar pegawai, apakah itu keadaan fisik, sosial maupun psikologis, 

semuanya akan memberikan kontribusi pada hasil kerja pegawai karena mereka 

merasa senang dengan keadaan sekelilingnya. Dalam sebuah organisasi, teramsuk 

sekolah sebagai wadah pelaksanaan pendidikan, banyak faktor mempengaruhi 

kualitas kerja anggotanya. Seorang ahli organisasi, yakni Robbins (2018) 

mengatakan bahwa ada tiga faktor yang dapat memberikan pengaruh pada kualitas 
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kerja anggota organisasi, yakni faktor individu anggota organisasi itu sendiri, 

faktor organisasi, dan faktor lingkungan. Ketiga faktor tersebut saling berkaitan 

satu sama lain, dimana apabila ada satu faktor yang kurang maksimal, maka akan 

memberikan pengaruh yang kurang maksimal pula pada kualitas kerja anggota 

organisasi. 

Lingkungan kerja untuk layanan sosial Kabupaten Gorontaro Utara sangat 

penting untuk diperhatikan oleh pimpinan. Meskipun lingkungan kerja tidak 

menerapkan proses aktivitas dalam layanan sosial, lingkungan kerja secara 

langsung mempengaruhi aparatur yang melakukan proses kegiatan. Lingkungan 

kerja yang cukup untuk aparatur layanan sosial dapat meningkatkan kinerja. 

Sebaliknya, lingkungan kerja yang tidak memadai dapat mengurangi kinerja 

karyawan dan pada akhirnya mengurangi kualitas layanan 

Dalam melaksanakan tugasnya sehari-hari yakni memberikan pelayanan 

kepada masyarakat, pegawai Dinas Sosial Kabupaten Gorontalo Utara harus 

memiliki semangat kerja. Ada banyak faktor yang dapat mempengaruhi semangat 

kerja pegawai, salah satu diantaranya adalah lingkungan kerja dimana pegawai 

tersebut bekerja. Oleh karena itulah, setiap organisasi haruslah mengusahakan 

sedemikian rupa, agar lingkungan kerja mempunyai pengaruh positif dalam 

pelaksanaan tugas pegawai, karena nantinya akan berdampak pada kualitas 

pelayanan publik yang diberikan oleh pegawai Dinas Sosial Kabupaten Gorontalo 

Utara. Hal tersebut juga diunkapkan oleh Andayani (2019:704) bahwa  

lingkungan kerja merupakan faktor penting yang dapat menghasilkan 

pendayagunaan sumber daya manusia yang optimal bagi instansi. Jika lingkungan 

kerja suatu organisasi baik maka semangat kerja pegawai akan tinggi. 
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Hasil penelitian tentang lingkungan kerja menunjukkan bahwa terdapat 

pengaruh lingkungan kerja terhadap kualitas pelayanan publik di Dinas Sosial 

Kabupaten Gorontalo Utara sebesar 0,769, sedangkan 23,1% variabel dalam 

penelitian ini dipengaruhi oleh variabel lain di luar model persamaan penelitian. 

Pengaruh sebesar 0,769 atau 76,9% berarti bahwa lingkungan kerja memberikan 

kontribusi yang tinggi kepada kualitas pelayanan publik yang diberikan pegawai 

di Dinas Sosial Kabupaten Gorontalo Utara. Hasil penelitian ini sesuai dengan 

hasil penelitian Nurmasitha, dkk (2022) yang menyimpulkan bahwa terdapat 

pengaruh positif atau signifikan antara kingkungan kerja secara terhadap kualitas 

pelayanan. Menjaga lingkungan kerja merupakan salah satu faktor penting untuk 

pembentukan suatu kualitas pelayanan yang baik. Karena dengan bekerja di dalam 

lingkungan yang aman dan nyaman sangat besar pengaruhnya terhadap pekerjaan 

yang akan dihasilkan. 

Berdasarkan pada hasil penelitian juga diketahui bahwa ada tiga indikator 

ligkungan kerja yang mendapat tanggapan kurang puas dari pegawai Dinas Sosial 

Kabupaten Gorontalo Utara, yakni pewarnaan ruangan kerja, hubungan kerja 

dengan atasan, serta penempatan pegawai pada unit kerja. Indikator pewarnaan 

ruangan kantor misalnya, sedikit banyaknya dapat mempengaruhi kondisi 

psikologis pegawai yang bekerja pada ruangan yang menurut pegawai kurang 

sesuai untuk pewarnaan ruangan. Kusumowidagdo dalam Alkathiri dan Sari 

(2019;188) mengatakan bahwa warna dapat terbentuk, ia juga mengatakan bahwa 

interior umum mempengaruhi perilaku. Dalam desain interior, warna ini dianggap 

sebagai bahan paling sederhana yang mengubah sifat-sifat lingkungan karena visi 
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dominannya, dan tidak hanya memberikan karakter alam semesta, tetapi juga 

mempengaruhi perilaku manusia, pengambilan keputusan, kesehatan, dll. Dengan 

kata lain, warna dapat memiliki pengaruh yang menonjol pada kehidupan manusia 

dan merangsang fisik, mental, fisiologis dan sosiologi setiap hari. 

Ruang kerja di dalam bangunan sebuah kantor memiliki spesifikasi khusus 

pada fungsinya, yaitu untuk aktivitas bekerja. Dalam konteks ini, ruang kerja 

merupakan bagian dari lingkungan kerja yang bersifat fisik. Sukmana (2013) 

menegaskan bahwa lingkungan kerja fisik lebih banyak berhubungan dengan 

Psikologi Kerekayasaan, di mana kondisi fisik ruang kerja diharapkan dapat 

menciptakan kenyamanan bekerja bagi pegawai. Ini sangat berbeda dengan 

lingkungan kerja non-fisik yang lebih berorientasi pada interaksi sosial dan 

dinamika psikologi pekerja. Dengan kata lain kondisi fisik sebaiknya dibuat 

sedemikian rupa sehingga kondisi fisik di lingkungan kerja dapat meningkatkan 

produktivitas kerja pegawai.  

Demikian halnya terkait hubungan kerja dengan atasan, faktor ini juga 

dapat mempengaruhi kualitas kerja dan pelayanan yang diberikan pegawai Dinas 

Sosial Kabupaten Gorontalo Utara. Hubungan kerja yang kurang maksimal antara 

pegawai dengan atasan, akan menyebabkan terpitusnya komunikasi kerja yang 

bisa berdampak pada kualitas pelayanan pegawai. Hal ini terjadi karena tidak 

berjalannya komunikasi kerja yang baik antara pimpinan dengan bawahan. 

Oktaviani, dkk (2020:12) menyatakan bahwa hubungan antara pemimpin dan 

bawahan dapat mengarah pada fakta bahwa aparatur tidak senang atau senang 

bekerja di organisasi, jadi mereka selalu berencana untuk mengelola SDM untuk 
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mendapatkan orang yang tepat di posisi yang tepat. Salah satu tujuan manajemen 

SDM dalam fungsi manajemen organisasi terkait dengan kepemimpinan. 

Indikator lain yang juga kurang maksimal terkait penempatan pegawai 

pada unit kerja. Penempatan pegawai pada unit kerja hendaknya disesuaikan 

dengan keahlian dan latar belakang pendidikan pendidikan, agar mereka tidak 

perlu lama beradaptasi dengan tugas barunya. Penempatan tenaga kerja 

merupakan salah satu faktor penting yang mempengaruhi kinerja pegawai dalam 

sebuah organisasi. Penempatan yang tepat akan meningkatkan efisiensi, 

produktivitas dan kinerja pegawai. Sementara penempatan yang tidak sesuai dapat 

mengakibatkan kinerja yang kurang optimal. Hasil penelitian yang dilakukan 

Basri dan Jamilus (2024) menyimpulkan bahwa penempatan pegawai 

mempengaruhi kinerja pegawai. Hal ini dapat dilihat dari tanggungjawab pegawai 

dalam bekerja, ketepatan waktu datang untuk bekerja serta tanggungjawab dalam 

menyelesaikan tugas dalam bekerja. Suatu pekerjaan adalah pengetahuan dan 

pengalaman yang diperlukan dan kemampuan untuk melakukan tugasnya, dan jika 

aparatur bukan seorang ahli yang melakukan ini, akan ada kehancuran atau 

kegagalan. 

Dengan demikian, lingkungan kerja sangat penting untuk diperjatikan 

pimpinan, yakni Kepala Dinas Sosial Kabupaten Gorontalo Utara karena dapat 

mempengaruhi kualitas pelayanan pegawainya. Kondisi lingkungan kerja yang 

kondusif, baik itu kondisi fisik dan non fisiknya, akan dapat membuat pegawai 

melaksanakan pekerjannya dengan senang dan optimal, dan sebaliknya apabila 

kondisi lingkungan kerja yang kurang baik, akan dapat menyebabkan pegawai 
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kurang termotivasi yang akhirnya berdampak pada kualitas pelayanan kepada 

masyarakat. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



58 
 
 

 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1. Kesimpulan 

Dari hasil penelitian dan pembahasan dapat diberikan kesimpulan sebagai 

berikut: 

Lingkungan kerja memiliki pengaruh terhadap kualitas pelayanan publik di 

Dinas Sosial Kabupaten Gorontalo Utara sebesar 0,769, sedangkan 23,1% 

variabel dalam penelitian ini dipengaruhi oleh variabel lain di luar model 

persamaan penelitian. Pengaruh sebesar 0,769 atau 76,9% berarti bahwa 

lingkungan kerja memberikan kontribusi yang tinggi kepada kualitas pelayanan 

publik yang diberikan pegawai di Dinas Sosial Kabupaten Gorontalo Utara. 

Berdasarkan pada hasil penelitian juga diketahui bahwa ada tiga indikator 

ligkungan kerja yang mendapat tanggapan kurang maksimal dari pegawai Dinas 

Sosial Kabupaten Gorontalo Utara, yakni pewarnaan ruangan kerja, hubungan 

kerja dengan atasan, serta penempatan pegawai pada unit kerja. Kemudian pada 

aspek kualitas pelayanan publik yang kurang maksimal yakni sebagian pegawai 

masih kurang merespon semua keluhan yang diterima masyarakat untuk 

ditindaklanjuti dan dicarikan solusinya, dan masih ada pelayanan yang terjadi 

kesalahan-kesalahan. 

 

5.2.  Saran 

Berdasarkan kesimpulan dapat diberikan saran, yakni: 

1) Kepala Dinas Sosial Kabupaten Gorontalo Utara sebaiknya lebih 

meningkatkan kembali kualitas lingkungan kerja kantor, seperti dengan 
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melakukan perubahan sedikit pada penampilan fisik kantor, misalnya 

menyangkut pewarnaan. Di samping itu, harus lebih banyak melakukan 

komunikasi kerja baik secara vertikal maupun horisontal dengan pegawainya, 

agar semua keluhan pegawai bisa dicarikan jalan keluar terbaiknya.  

2) Melakukan kembali penataam ulang penempatan pegawai pada unit kerja 

tertentun dengan melihat prestasi kerja setiap pegawai. Pegawai yang 

dianggap kurang berprestasi sebaiknya dipindahkan ke unit lain dengan 

mempertimbangkan keahlian dan latar belakang pendidikan pegawai yang 

bersangkutan. 
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KUESIONER  

Mohon bapak dan ibu menjawab dengan memberikan tanda silang (X) pada kolom 

jawaban yang paling sesuai dengan pendapat sendiri. 

Bobot pilihan jawaban: 

Pilihan jawaban Nilai 

SANGAT SETUJU (SS) 5 

SETUJU (S) 4 

KURANG SETUJU (KS) 3 

TIDAK SETUJU (TS) 2 

SANGAT TIDAK SETUJU (STS) 1 

 

 

Variabel X = Lingkungan kerja 

No. Bunyi pertanyaan SS S KS TS STS 

1 Peralatan kerja di kantor yang mendukung      

2 Suasana yang tidak bising atau ribut      

3 Pewarnaan ruangan kerja yang menarik      

4 Pencahayaan yang sepadan dengan ruangan      

5 Hubungan kerja dengan atasan sangat baik      

6 Hubungan kerja dengan rekan kerja sangat baik      

7 Penghargaan berdasarkan prestasi      

8 Penempatan pegawai pada unit kerja yang tepat      

 

Variabel Y = Kualitas pelayanan publik 

No. Bunyi pertanyaan SS S KS TS STS 

1 Waktu tunggu masyarakat tidak terlalu lama 

karena proses yang tidak berbelit-belit 

     

2 Kualitas pelayanan dan bebas kesalahan-

kesalahan  

     

3 Kesopanan dan keramahtamahan pegawai dalam 

melayani 

     

4 Pegawai merespon semua keluhan yang diterima 

masyarakat, untuk ditindaklanjuti dan dicarikan 

solusinya 

     



 2 

5 Ketersediaan sarana pendukung      

6 Banyak petugas yang melayani untuk memproses 

data 

     

7 Ada pola-pola baru pegawai dalam bekerja       

8 Pegawai menyesuaikan pelayanan secara 

personal untuk menciptakan hubungan yang lebih 

kuat 

     

9 Lokasi dan kemudahan dalam memperoleh 

fasilitas pelayanan  

     

10 Terdapat ruangan tunggu, fasilitas music, AC dan 

kebersihan 

     

 

 

Terima Kasih 



HASIL OLAHAN DATA STATISTIK 

 

Variabel X = Lingkungan kerja 

Responden 1 2 3 4 5 6 7 8 Jumlah  

1 3 3 2 2 2 2 3 3 20 

2 2 2 2 3 3 3 2 2 19 

3 3 2 2 2 2 2 2 3 18 

4 4 4 4 4 3 3 3 3 28 

5 2 2 2 2 3 2 2 2 17 

6 3 3 3 3 3 2 3 3 23 

7 2 2 2 2 2 3 3 2 18 

8 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

9 3 3 3 3 2 3 3 3 23 

10 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

11 2 2 2 3 3 3 3 2 20 

12 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

13 4 3 4 4 4 4 4 4 31 

14 5 5 5 5 4 4 4 4 36 

15 3 4 3 4 4 4 3 3 28 

16 4 4 4 4 4 4 5 5 34 

17 4 3 4 3 4 3 3 4 28 

18 4 3 4 4 3 4 4 4 30 

19 4 4 4 5 5 4 4 4 34 

20 5 4 3 4 5 4 4 4 33 

21 4 3 4 3 4 4 4 3 29 

22 4 4 4 4 5 4 4 4 33 

23 5 5 5 4 4 4 4 5 36 

24 4 3 3 4 3 4 4 4 29 

25 5 5 4 5 4 4 4 4 35 

26 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

27 3 2 2 2 2 2 3 2 18 

28 2 3 2 2 3 3 2 3 20 

29 5 4 5 4 5 4 4 5 36 

30 3 3 3 4 4 4 4 4 29 

31 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

32 5 5 5 5 4 4 5 4 37 

33 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

34 2 2 2 3 3 3 2 2 19 

35 3 3 3 2 2 2 3 3 21 

 

 

 

 

 

 



 
Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.967 8 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Squared 

Multiple 

Correlation 

VAR00001 24.0286 37.029 .897 .875 

VAR00002 24.2286 37.593 .881 .824 

VAR00003 24.2286 36.652 .908 .858 

VAR00004 24.1143 37.398 .890 .858 

VAR00005 24.1143 38.634 .806 .733 

VAR00006 24.2000 39.635 .850 .846 

VAR00007 24.1429 39.008 .870 .809 

VAR00008 24.1429 38.185 .880 .824 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Variabel Y = Kualitas pelayanan publik 

Responden 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Jumlah 

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

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

3 2 2 2 3 3 4 2 2 4 2 25 

4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 37 

5 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 29 

6 2 2 2 2 3 3 3 2 3 2 24 

7 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 26 

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

9 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 34 

10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

11 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 27 

12 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 28 

13 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 45 

14 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 47 

15 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 43 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 41 

17 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 42 

18 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 47 

19 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 44 

20 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 37 

21 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 36 

22 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 41 

23 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 48 

24 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 41 

25 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 46 

26 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

27 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 21 

28 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 28 

29 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 43 

30 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 42 

31 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 45 

32 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 42 

33 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 37 

34 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 25 

35 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 29 

 

 

 

 

 

 

 

 



Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.972 10 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Squared 

Multiple 

Correlation 

VAR00001 33.2571 56.138 .904 .891 

VAR00002 33.4571 58.667 .837 .796 

VAR00003 33.3714 57.887 .873 .892 

VAR00004 33.2857 57.622 .878 .837 

VAR00005 33.2286 59.005 .855 .836 

VAR00006 33.3714 59.123 .810 .835 

VAR00007 33.2571 57.079 .895 .876 

VAR00008 33.2857 56.916 .900 .882 

VAR00009 33.2000 59.165 .852 .832 

VAR00010 33.2857 57.681 .873 .832 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



JUMLAH VARIABEL X DAN Y 

Responden 

Variabel X = 

Lingkungan 

kerja 

Variabel Y = 

Kualitas 

pelayanan 

publik 

1 20 31 

2 19 30 

3 18 25 

4 28 37 

5 17 29 

6 23 24 

7 18 26 

8 24 33 

9 23 34 

10 40 50 

11 20 27 

12 24 28 

13 31 45 

14 36 47 

15 28 43 

16 34 41 

17 28 42 

18 30 47 

19 34 44 

20 33 37 

21 29 36 

22 33 41 

23 36 48 

24 29 41 

25 35 46 

26 40 50 

27 18 21 

28 20 28 

29 36 43 

30 29 42 

31 24 45 

32 37 42 

33 32 37 

34 19 25 

35 21 29 

 

 

 

 

 



 

 

 

Lingkungan kerja (Variabel X) 

Frequency Table 

 

VAR00001 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 6 17.1 17.1 17.1 

3.00 10 28.6 28.6 54.3 

4.00 11 31.4 31.4 48.6 

5.00 8 22.9 22.9 100.0 

Total 35 100.0 100.0  

 

 

VAR00002 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 7 20.0 20.0 20.0 

3.00 8 22.9 22.9 100.0 

4.00 14 40.0 40.0 60.0 

5.00 6 17.1 17.1 100.0 

Total 35 100.0 100.0  

 

 

VAR00003 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 8 22.9 22.9 82.9 

3.00 10 28.6 28.6 54.3 

4.00 11 31.4 31.4 48.6 

5.00 6 17.1 17.1 100.0 

Total 35 100.0 100.0  



 

 

VAR00004 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 7 20.0 20.0 20.0 

3.00 10 28.6 28.6 48.6 

4.00 12 34.3 34.3 82.9 

5.00 6 17.1 17.1 100.0 

Total 35 100.0 100.0  

 

 

VAR00005 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 6 17.1 17.1 17.1 

3.00 12 34.3 34.3 51.4 

4.00 11 31.4 31.4 82.9 

5.00 6 17.1 17.1 100.0 

Total 35 100.0 100.0  

 

 

VAR00006 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 6 17.1 17.1 17.1 

3.00 11 31.4 31.4 48.6 

4.00 16 45.7 45.7 94.3 

5.00 2 5.7 5.7 100.0 

Total 35 100.0 100.0  

 

 

 



VAR00007 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 5 14.3 14.3 14.3 

3.00 13 37.1 37.1 51.4 

4.00 13 37.1 37.1 88.6 

5.00 4 11.4 11.4 100.0 

Total 35 100.0 100.0  

 

 

VAR00008 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 6 17.1 17.1 17.1 

3.00 12 34.3 34.3 51.4 

4.00 12 34.3 34.3 85.7 

5.00 5 14.3 14.3 100.0 

Total 35 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Kualitas pelayanan publik (Variabel Y) 

Frequency Table 

 

VAR00001 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 5 14.3 14.3 14.3 

3.00 9 25.7 25.7 40.0 

4.00 11 31.4 31.4 71.4 

5.00 10 28.6 28.6 100.0 

Total 35 100.0 100.0  

 

 

VAR00002 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 5 14.3 14.3 14.3 

3.00 11 31.4 31.4 45.7 

4.00 14 40.0 40.0 85.7 

5.00 5 14.3 14.3 100.0 

Total 35 100.0 100.0  

 

 

VAR00003 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 5 14.3 14.3 14.3 

3.00 9 25.7 25.7 40.0 

4.00 15 42.9 42.9 82.9 

5.00 6 17.1 17.1 100.0 

Total 35 100.0 100.0  

 

 

 



 

VAR00004 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 3 8.6 8.6 8.6 

3.00 13 37.1 37.1 45.7 

4.00 10 28.6 28.6 74.3 

5.00 9 25.7 25.7 100.0 

Total 35 100.0 100.0  

 

 

VAR00005 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 2 5.7 5.7 5.7 

3.00 12 34.3 34.3 40.0 

4.00 13 37.1 37.1 77.1 

5.00 8 22.9 22.9 100.0 

Total 35 100.0 100.0  

 

 

VAR00006 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 5 14.3 14.3 14.3 

3.00 8 22.9 22.9 37.1 

4.00 17 48.6 48.6 85.7 

5.00 5 14.3 14.3 100.0 

Total 35 100.0 100.0  

 

 

 

 

 



 

VAR00007 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 4 11.4 11.4 11.4 

3.00 10 28.6 28.6 40.0 

4.00 12 34.3 34.3 74.3 

5.00 9 25.7 25.7 100.0 

Total 35 100.0 100.0  

 

 

VAR00008 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 5 14.3 14.3 14.3 

3.00 8 22.9 22.9 37.1 

4.00 14 40.0 40.0 77.1 

5.00 8 22.9 22.9 100.0 

Total 35 100.0 100.0  

 

 

VAR00009 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 1 2.9 2.9 2.9 

3.00 11 31.4 31.4 45.7 

4.00 14 40.0 40.0 42.9 

5.00 9 25.7 25.7 100.0 

Total 35 100.0 100.0  

 

 

 

 

 



 

VAR00010 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 4 11.4 11.4 11.4 

3.00 10 28.6 28.6 40.0 

4.00 13 37.1 37.1 77.1 

5.00 8 22.9 22.9 100.0 

Total 35 100.0 100.0  

 

 

 

Regression 

 
 

Variables Entered/Removedb 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 Lingkungan Kerja 

(variabel X)a 

. Enter 

a. All requested variables entered. 

b. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan Publik 

(variabel Y) 

 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .877a .769 .762 4.13570 1.886 

a. Predictors: (Constant), Lingkungan Kerja (variabel X) 

b. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan Publik (variabel Y) 

 

 

 

 



ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1882.539 1 1882.539 110.064 .000a 

Residual 564.433 33 17.104   

Total 2446.971 34    

a. Predictors: (Constant), Lingkungan Kerja (variabel X) 

b. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan Publik (variabel Y) 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 7.759 2.871  2.702 .011 

Lingkungan Kerja 

(variabel X) 

1.058 .101 .877 10.491 .000 

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan Publik (variabel Y) 

 

Coefficient Correlationsa 

Model 

Lingkungan Kerja 

(variabel X) 

1 Correlations Lingkungan Kerja (variabel X) 1.000 

Covariances Lingkungan Kerja (variabel X) .010 

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan Publik (variabel Y) 
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