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ABSTRAK

INDRIANI DJABA. S2119055. PENGARUH KEMAMPUAN KERJA PEGAWAI TERHADAP KUALITAS PELAYANAN DI DINAS LINGKUNGAN HIDUP KABUPATEN GORONTALO.
 Metode penelitian yang digunakan yaitu jenis penelitian survey dengan pendekatan kuantitatif, yaitu penelitian yang menggunakan kata-kata atau kalimat dan gambar serta angka-angka dengan memakai sampel dan menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan data pokok. Populasi dan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh pegawai yang bekerja di Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Gorontalo yang berjumlah 28 orang. Instrumen penelitian ini menggunakan uji validitas, uji realibilitas, uji korelasi, dan uji hipotesis berdasarkan  regresi sederhana. Hasil penelitian dilapangan ditemukan Pengujuian kuesioner tentang instrumen kemampuan kerja pegawai (X) dan kualitas pelayanan (Y) dinyatakan Valid dan dapat dilanjutkan untuk pengujian Reliabitas data. Hasil uji Reabilitas datang yang dihasilkan masing-masing variabel antara kemampuan kerja pegawai (X) dengan nilai Alpha cronbach, 0,628>0,356 (r-tabel)   sedangkan kualitas pelayanan (Y) berdasarkan nilai Alpha cronbach, 0,434>0,356 (r-tabel) dapat disimpulkan bahwa instrumen kedua variabel ini dinyatakan reliabel sebagai alat pengumpul data dalam penelitian ini. Korelasi kemampuan kerja pegawai (X) berpengaruh terhadap kualitas pelayanan (Y)  dengan nilai r=0,615 ; P<0,001 karena r hitung atau pearson correlation dalam uji statistik bernilai positif artinya bahwa semikin tinggi nilai korelasi kemampuan kerja pegawai (X) maka akan semakin tinggi pula nilai terhadap kualitas pelayanan (Y) di Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Gorontalo. Kemampuan kerja pegawai (X) berpengaruh terhadap kualitas pelayanan (Y) sebesar 54,6%  sedangkan sisanya 45,4 % dipengaruhi oleh faktor-fator lainya yang tidak diteliti pada penelitian ini. Hasil ini membuktikan bahwa kemampuan kerja pegawai (X) berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan (Y).
Kata kunci : Kemampuan Kerja Pegawai, Kualitas Pelayanan, Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Gorontalo
BAB I

PENDAHULUAN
1.1. Latar  Belakang
Pada dasarnya pelayanan merupakan salah satu alat dalam pemuas kebutuhan manusia sebagaimana halnya dengan barang yang ditinjau dari sudut ekonomi. Namun dalam pelayanan memiliki karakteristik  tersendiri yang berbeda dari barang. Oleh sebab itu, Kedudukan aparatur pemerintah dalam pelayanan publik sangat strategis karena sangat menentukan sejauh mana pemerintah dapat memberikan pelayanan yang terbaik kepada masyarakat dan dengan demikian menentukan sejauh mana negara telah melaksanakan tugasnya dengan baik. sesuai dengan tujuan pendiriannya. Pelayanan publik dapat diartikan sebagai pemberian pelayanan terhadap kebutuhan seseorang atau masyarakat yang berkepentingan dengan organisasi dengan aturan dasar dan prosedur yang ditetapkan. Hal ini berarti bahwa segala sesuatu yang berhubungan dengan pelayanan harus dilakukan dengan sebaik-baiknya agar masyarakat dapat menerima pelayanan dan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh pegawai. Pelayanan aparatur harus lebih aktif dalam paradigma pelayanan baru, sehingga pelayanan yang diberikan sangat kompetitif dalam berbagai kegiatan publik, sehingga sebagai penyelenggara pelayanan public, pegawai semakin dituntut untuk memberikan pelayanan yang baik dan sangat berkualitas, sehingga dapat memajukan dan meningkatkan kesejahteraan masyarakat.
Salah satu faktor yang mempengaruhi kinerja seorang pegawai adalah kemampuan kerja. Kemampuan adalah kualitas bawaan yang memungkinkan seseorang untuk menyelesaikan tugas dan melakukan pekerjaan. Kemampuan pegawai dalam melaksanakan tugas pekerjaannya merupakan perwujudan dari pengetahuan dan keterampilan yang dimilikinya. Keberhasilan organisasi adalah adanya pegawai yang berkompeten, profesional dan bermoral tinggi, sehingga dapat diharapkan hasil kerja yang memuaskan. Faktanya tidak semua pegawai memiliki keterampilan dan kemampuan serta semangat kerja yang diharapkan organisasi. Seorang pegawai yang mampu memenuhi harapan organisasi terkadang tidak memiliki semangat kerja yang tinggi, sehingga kinerjanya tidak sesuai dengan harapan yang berdampak pada kualitas pelayanan.  
Selain kemampuan kerja, beban kerja juga berkaitan dengan kualitas pelayanan pegawai. Perencanaan dalam organisasi mencapai keberhasilan kerja dibutuhkan target yang harus dicapai maka bertambah pula beban kerja pegawai. Beban kerja pegawai merupakan suatu tuntutan yang akan menghasilkan  suatu bentuk dan tingkatkan kualitas pelayanan yang ada di Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Gorontalo. Setiap pegawai harus menyadari bahwa pekerjaan yang dilakukan harus membuahkan suatu hasil. Keberhasilan suatu organisasi untuk meningkatkan kinerja sangat tergantung dari seberapa besar kinerja individu atau pegawai, karena unsur manusialah yang berperan penting yang akan menentukan keberhasilan peningkatan kinerja. Beban kerja karyawan sangat penting bagi organisasi. Dengan memberikan beban kerja yang efisien, organisasi dapat mengetahui sejauh mana ia dapat memberikan jumlah kerja maksimum kepada karyawannya, dan seberapa besar pengaruhnya terhadap kualitas layanan itu sendiri.  Beban kerja karyawan sangat penting bagi organisasi. Dengan memberikan beban kerja yang efisien, organisasi dapat mengetahui sejauh mana ia dapat memberikan jumlah kerja maksimum kepada karyawannya, dan seberapa besar pengaruhnya terhadap kualitas layanan itu sendiri. 
Berdasarkan uraian diatas dapat digambarkan betapa pentingnya kualitas pelayanan dalam meningkatkan kemampuan kerja pegawai. Dengan bertambah tingginya hard skill dan soft skill pegawai maka kemampuan kerja pegawai yang dihasilkan semakin baik.
Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Gorontalo adalah Dinas yang membantu bupati dalam hal melaksanakan urusan pemerintahan di bidang lingkungan hidup dan kehutanan dan tugas pembantuan yang diberikan. Dengan fungsi merumuskan kebijakan teknis dibidang lingkungan hidup dan kehutanan, penyelenggaraan urusan pemerintahan dan pelayanan umum di bidang lingkungan hidup dan kehutanan, penyelenggaraan upaya peningkatan pelayanan publik di bidang lingkungan hidup dan kehutanan. Dengan fungsi yang sudah disebutkan diatas maka hal ini yang mendorong penulis untuk meneliti apakah kemampuan pegawai dalam penyelenggaraan upaya peningkatan kualitas pelayanan publik  apakah sudah dilaksanakan secara baik atau belum.
Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kemampuan Kerja Pegawai Terhadap Kualitas Pelayanan di Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Gorontalo”

1.2. Rumusan Masalah
Seberapa besar Pengaruh Kemampuan Kerja Pegawai Terhadap Kualitas Pelayanan di Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Gorontalo?

1.3. Tujuan Penelitian
Untuk mengetahui seberapa besar Pengaruh Kemampuan Kerja Pegawai Terhadap Kualitas Pelayanan di Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Gorontalo 
1.4. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan terhadap dunia ilmu pengetahuan terutama mengenai Kemampuan Kerja Pegawai Terhadap Kualitas Pelayanan
2. Manfaat Praktis

Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan untuk Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Gorontalo terutama dalam hal Kemampuan Kerja Pegawai Terhadap Kualitas Pelayanan
3. Peneliti Selanjutnya

Penulis berharap tulisan ini dapat memberikan informasi yang bermanfaat dan juga sebagai referensi bagi pembaca maupun peneliti dalam melakukan penelitian dengan topik permasalahan yang sama, sehingga kekurangan dalam penelitian ini dapat dilengkapi.
BAB II
TINJAUAN PUSTAKA

2.1    Kemampuan Kerja Pegawai
Karyawan yang dapat dipekerjakan  dapat dilihat sebagai keseimbangan antara tuntutan profesional dan sumber daya individu. Kemampuan kerja juga didefinisikan sebagai sejauh mana seseorang mampu bekerja (Haitze et al, 2012). Kemampuan kerja adalah tekad untuk membangun karakteristik individu yang secara sistematis dapat berkorelasi positif dengan kualitas kehidupan kerja, kualitas hidup, produktivitas dan kesejahteraan sosial (Fernandes, et al. 2013). 
Kemampuan kerja adalah hasil dari kombinasi anatar SDM dalam hal tuntutan fisik, mental sosial kerja, budaya organinsasi dan lingkungan kerja (Ilmarine, 2011). Kapasitas individu untuk mengerjakan berbagai tugas dalam suatu pekerjaan berbagai tugas dalam suatu pekerjaan (Robbins, 2012). Seluruh kemampuan seorang individu seseorang yang hakekatnya tersusun dari dua faktor, kemampuan intelektual dan kemampuan fisik manusia . kemampuan seseorang turut serta dalam menentukan bagaimana perilaku dan hasilnya. Maksud dari kemampuan atau ablities adalah bakat secara fisik atau mental yang diperoleh seseorang sejak lahir, belajar dari pengalaman. Dimana setiap orang memiliki kekurangan yang melebihkan yang membuatnya relatif superior ataupun inferior dibandingkan oleh orang lain dalam hal menjalankan tugas ataupun aktivitas. Menurut pendapat Soehardi, (2013) kemapuan merupakan kapasitas seseorang dalam menjalankan tugas dalam pekerjaan ataupun penilaian yang dapat dilakukan seseorang sekarang.

2.2   Faktor yang Mempengaruhi Kemampuan Kerja Pegawai
Ilmarinen (2012) mengemukkan bahwa kemampuan kerja pegawai yang lebih baru telah mengidentifikasi faktor utama yang mempengaruhi kemampuan kerja individu. Tiga point kemampuan yang menggabarkan sumberdaya individu antara lain , kesehatan dan fungsional kapasitas, kompetensi, nilai, sikap, motivasi, dan kehidupan kerja.

1. Fungsional Kapasitas 
Kehatan dan kapasitas fungsional mencakup berbagai kebiasaan gaya hidup dalam hal makan, minum, kegiatan fisik, pemulihan dan tidur. Selain gaya hidup sehat, langkah-langkah pencegahan dan proaaktif denganpelayanan kerja serta perlakuan yang baik. Interaksi yang kuat antara pekerjaan kolaborasi aktif anata pimpinan dan bawahan. Mempertahankan kompetensi profesional memerlukan apdate terus menerus keterampilan dan kompetensi para pegawai.

2. Kompetensi

On the job pelatihan bersama dengan berbagai jenis program khusus pelatihan staf memberikan pekerja yang lebih tua mempuanyai kesempatan memeperkuat kapasitas mereka. namun dalam hal ini perubahan dalam proses pembelajaran pekerja yang lebih tua haris dipertimbangkan. Startegi belajar, penggunaan gambar, dan jadwal memperoleh pengetahuan bervariasi antara pegawai yang muda dan tua. Namun, dasar paling penting untuk bekajar adalah pekerjaan dan tempat kerja itu sendiri. On the job learning mungkin dilakukan jika pekerjaan dan tugas yang dirancang sedemikian rupa sehingga dapat memeberikan mereka pengalaman belajar. Pengalaman belajar yang berarti positif saat bekerja sepanjang karir seseorang mengurangi jumlah hamabatan untuk dapat belajar hal baru dan sikap negatif  terhadap pembelajaran yang benar. Sikap supervisior juga penting dalam hal ini untuk mendukung dan menyediakan pelatihan bagi pegawai senior.
3. Nilai, Sikap dan Motivasi

Nilai, sikap dan motivasi tidak sering menjadi target intervensi secara langsing. Cenderung mempengaruhi secara tidak langsung. Ini berarti bahwa kegiatan ini lebih difokuskan terutama para pegawai. Perbaikan dalam hal keterampilan manajemen dan kepemimpinan mempegaruhi terhadap nilai, sikap dan juga motivasi. Pegawai harus merasa bahwa mereka dihormati dan mereka bisa percaya terhadap pimpinan mereka. mereka berharap akan didukung oleh pimpinan dalam situasi kerja yang menuntuk kesulitan. Mereka membutuhkan timbal balik tentang apakah pekerjaan itu dilakukan dengan baik, dan juga untuk belajar bagaimana untuk meningkatkan kinerja mereka. Dialog antara pimpinan dan pegawai  harus proses yang berkesinambungan, bukan wawancara penilaian tahunan. Perkuan yang adil oleh pimpinan dan toleransi, tanpa diskriminasi diusahakan diingat dan dihargai oleh para pegawai. Keterlibatan individu dan komitmen untuk pekerjaan merupakan indikator positif. Hal ini harus disebutkan bahwa pegawai bertanggungjawab untuk nilai-nilai mereka sendiri, sikap, dan faktor personal lainya. Memperbaiki pola pikir mereka terhadap diri sendiri dan terhap pekerjaan, sumberdaya internal dan masalah yang diperkukann seperti ini menciptakan nilai yang positif.
4. Pekerjaan Lingkungan Kerja Kepemimpinan
Pekerjaan lingkungan kerja kepemimpinan adalah yang terbesar dalam sebuah organisasi. Ini terdiri dari lingkungan kerja (fisik, mental, sosial), organisasi kerja dan pengaturan kerja, waktu kerja, tugas masyarakat bekerja dan bekerja, serta manajemen. Pimpinan memainkan peran penting karena mereka memiliki wewenang untuk mengatur proses kerja dan tugas individu pegawai. Semua keputusan dan perubahan di tempat kerja ada di tangan mereka. Mereka juga bertanggung jawab atas masalah kesehatan dan keselamatan kerja, termasuk penilaian risiko. Penilaian risiko harus memperhitungkan perbedaan individu yang besar dalam kinerja dan kesehatan personel, cedera, masalah, jenis kelamin, dll. Pegawai dari segala usia dihadapkan pada pekerjaan berat. Karena menyesuaikan pekerjaan dengan keterampilan, kemampuan, dan keadaan harus menjadi proses dinamis yang berkelanjutan berdasarkan penilaian risiko yang tepat, menyesuaikan pekerjaan dengan status kesehatan dan kebutuhan pekerja yang lebih tua tidak boleh menimbulkan beban tambahan. Usia hanyalah bagian dari perbedaan antara pegawai, tetapi kesadaran pimpinan tentang masalah yang berkaitan dengan usia harus ditingkatkan. Semua tindakan terkait penuaan ini dan perbaikan yang diperlukan di tempat kerja dapat disebut manajemen usia. 
2.3    Jenis-Jenis Kemampuan
Kemampuan manusia bervariasi dan dapat dikembangkan melalui latihan. Kecerdasan dapat ditingkatkan melalui pembelajaran, sedangkan kemampuan dapat ditingkatkan melalui latihan berulang-ulang. Kemampuan ini digunakan sebagai kemampuan untuk melakukan berbagai hal​​​​​​​​​​pekerjaan, kemampuan ini untuk dilakukan mengukur kapasitas menurut Marwan (2014:11) dapat dibagi menjadi kemampuan intelektual dan fisik. 
1. Kemampuan Fisik 
Kemampuan fisik memainkan peran yang lebih besar dalam pekerjaan yang kompleks dengan persyaratan pemrosesan informasi yang menuntut, kemampuan fisik tertentu sangat penting untuk keberhasilan kinerja pekerjaan yang kurang terampil dan standar. Misalnya, pekerjaan yang membutuhkan daya tahan, ketangkasan fisik, kekuatan kaki atau kemampuan serupa untuk berhasil mengharuskan manajemen untuk mengenali kemampuan fisik karyawan tersebut. Kemampuan ini diperlukan untuk melakukan tugas yang membutuhkan daya tahan, koordinasi tubuh, dan keseimbangan. Kekuatan fisik ini sangat penting untuk pekerjaan rutin dan lebih baik distandarisasi oleh posisi di tingkat hierarki yang lebih rendah. Manajemen harus memiliki pemahaman yang lebih baik tentang kemampuan fisik mana yang sesuai untuk pekerjaan itu, karena setiap karyawan memiliki kemampuan fisik yang berbeda. 
2. Kemampuan Intelektual

Kemampuan intelektual adalah kemampuan untuk melakukan aktivitas mental. Misalnya, tes kecerdasan berfungsi untuk memeriksa kemampuan intelektual umum seseorang. Tujuh dimensi kecerdasan yang paling sering dikutip adalah aritmatika, pemahaman verbal, kecepatan perseptual, penalaran, kesadaran spasial, dan memori. Kemampuan intelektual ini diperlukan untuk melakukan fungsi mental. Secara umum dapat dikatakan bahwa hirarki status semakin tinggi. Dalam organisasi, semakin banyak kecerdasan dan keterampilan verbal yang dibutuhkan untuk berhasil di tempat kerja. Keunggulan teknologi dan manajemen produk sebagai alat kemenangan kompetitif pada akhirnya bergantung pada kualitas sumber daya manusia. Pada dimensi kualitatif, terdapat tiga kategori keterampilan SDM yang perlu dikaji, yaitu keterampilan dan kemampuan konseptual, keterampilan manusia, dan keterampilan teknis. 
a) Keahlian Konseptual

Kompetensi konseptual mengacu pada kemampuan orang-orang dalam organisasi untuk melakukan berbagai tugas manajerial, seperti pengambilan keputusan, menyelesaikan konflik dan masalah yang kompleks, serta merumuskan strategi dan kebijakan. Kemampuan tersebut membutuhkan dukungan informasi yang harus selalu diupdate. Pimpinan dituntut untuk memiliki proporsi keterampilan konseptual yang lebih tinggi dibandingkan dengan bawahan.
b) Keahlian Sifat

Kemampuan ini yang ditunjukkan dalam kemampuan berkolaborasi, kewirausahaan, komunikasi dalam kelompok, keterampilan itu sendiri, harus ada pada setiap individu di semua tingkatan, harus ada pada semua pemimpin di semua tingkatan kepemimpinan. Kemampuan manusia adalah keterampilan dan penilaian yang diperlukan untuk bekerja dengan orang lain, termasuk memahami motivasi dan menjalankan kepemimpinan yang efektif. 
c) Keahlian Thenikal

Keterampilan teknis adalah keterampilan individu yang lebih terkait dengan kompetensi teknis fungsional, seperti: penggunaan alat dan kegiatan manajemen lainnya. Kemampuan dan kompetensi untuk meningkatkan efisiensi organisasi pada berbagai tingkatan ini harus selalu ditingkatkan untuk mencapai tujuan yang diharapkan sesuai dengan perubahan yang terjadi. 
2.4     Kualitas Pelayanan Publik
a)   Pengertian Pelayanan
Pelayanan memegang peranan penting dalam kehidupan manusia karena untuk memenuhi kebutuhan masyarakat diperlukan pelayanan. Pelayanan adalah suatu proses dimana kebutuhan dipenuhi secara langsung melalui kegiatan orang lain, kegiatan nyata yang dilakukan dalam lembaga. Layanan tersebut tidak hanya untuk organisasi perusahaan tetapi telah berkembang di organisasi pemerintah. Menurut Hardiyansyah (2011:11), “Jasa dapat diartikan sebagai kegiatan yang ditawarkan untuk menunjang, menyiapkan, dan mengelola, baik berupa barang maupun jasa dari satu pihak ke pihak lain”. Seseorang terlibat dalam aktivitas untuk membantu orang lain memenuhi kebutuhan mereka. Kegiatan pelayanan tidak dapat dilihat dengan kasat mata, tetapi dapat dirasakan. Hal ini sesuai dengan pendapat Ratminto dan Winarsih (2016:2), yang menyatakan: “Jasa adalah produk yang tidak terlihat (intangible) yang memerlukan usaha dan peralatan manusia”. Sederhananya, istilah layanan berarti melakukan sesuatu untuk orang lain daripada membuat produk fisik. Layanan dapat disediakan oleh lembaga pemerintah atau lembaga swasta. Menurut Oxford Advanced Learner's Dictionary dalam Fandy Tjipton (2012:4): Pelayanan adalah suatu sistem yang diselenggarakan oleh instansi pemerintah atau swasta yang menyediakan sesuatu yang dibutuhkan masyarakat; organisasi yang menyediakan sesuatu untuk publik atau melakukan sesuatu untuk pemerintah; sebuah perusahaan yang misinya adalah melakukan sesuatu untuk masyarakat, tetapi tidak menghasilkan barang; keterampilan atau dukungan khusus yang dapat diberikan orang tersebut.

 Berdasarkan definisi di atas, dapat disimpulkan bahwa jasa adalah sekumpulan aktivitas atau kegiatan yang tidak terlihat dan tidak menghasilkan produk fisik untuk membantu orang lain dengan cara tertentu guna menciptakan kepuasan dan kesuksesan. 
b) Pengertian Kualitas Pelayanan
Kualitas Layanan adalah semua jenis kegiatan yang dilakukan lembaga untuk memenuhi harapan konsumen. Dalam hal ini pelayanan diartikan sebagai pelayanan yang diberikan oleh pemilik pelayanan dalam hal kenyamanan, kecepatan, hubungan, kapasitas dan keramahan yang diperlakukan dengan sikap dan karakteristik dalam pemberian pelayanan yang berhubungan dengan kepuasan pelanggan. Menurut Tjiptono (2012:74) Kualitas pelayanan dapat diukur dengan membandingkan persepsi konsumen terhadap pelayanan yang sebenarnya mereka terima dengan pelayanan yang benar-benar mereka harapkan/inginkan terhadap karakteristik pelayanan kantor. Quality of Service mengukur seberapa baik tingkat pelayanan yang diberikan dapat memenuhi harapan masyarakat.
Penyelenggaraan pelayanan publik diartikan sebagai keseluruhan kegiatan penyelenggaraan pelayanan lembaga negara atau satuan hukum negara lainnya kepada masyarakat sesuai dengan amanatnya, baik secara langsung maupun tidak langsung melalui kebijakan tertentu. Sejalan dengan perkembangan manajemen negara dan upaya penyelenggaraan pelayanan, dikembangkan paradigma pelayanan publik yang menitikberatkan pada kepuasan masyarakat (customer oriented management) dan manajemen yang berorientasi pada pelayanan, yang memiliki ciri-ciri sebagai berikut: 
a) Lebih memfokuskan kepada fungsi pengaturan, melalui berbagai kebijakan yang memfasilitasi berkembangnya peluang yang kondusif bagi kegiatan pelayanan oleh masyarakat.  
b)  Lebih memfokuskan diri pada pemberdayaan masyarakat, sehingga masyarakat mempunyai rasa memiliki yang tinggi terhadap fasilitas pelayanan yang telah dibangun bersama.  
c)  Menerapkan sistem kompetisi dalam hal penyediaan pelayanan publik tertentu.  
d) Berfokus pada pencapaian visi, misi, tujuan dan sasaran yang berorientasi.  
e) Lebih mengutamakan keinginan masyarakat.  
f) Dalam hal tertentu, pemerintah berperan juga untuk memperoleh pendapatan dari kegiatan pelayanan yang dilaksanakan.  
g) Lebih mengantisipasi permasalahan pelayanan.  
h) Lebih mengutamakan desentrilisasi dalam pelayanan.  
i) Menerapkan sistem pasar dalam memberikan pelayanan.
c) Standar Pelayanan Publik

Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 15 tentang Pedoman Standar Pelayanan Publik tahun 2014, “Standar pelayanan merupakan tolok ukur yang digunakan sebagai pedoman penyelenggaraan pelayanan dan sebagai acuan untuk penilaian mutu pelayanan, tugas administrasi dan janji kepada masyarakat dengan kondisi lingkungan yang berkualitas, pelayanan cepat, sederhana, terjangkau dan terukur. Menurut Rahmayanty (2013:89) Standar pelayanan paling sedikit meliputi:   
1. Prosedur pelayanan   
Prosedur pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan termasuk pengaduan.  

2. Waktu penyelesaian  

Waktu penyelesaian yang ditetapkan sejak saat pengajuan permohonan sampai dengan penyelesaian pelayanan termasuk 

pengaduan.  

3. Biaya pelayanan   
Biaya/tarif pelayanan termasuk rinciannya yang ditetapkan dalam proses pemberian pelayanan.  
4.   Produk pelayanan   

Hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan.   

5. Sarana dan prasarana   

Penyediaan sarana dan prasarana pelayanan yang memadai oleh penyelenggara pelayanan publik.   

6. Kemampuan petugas pemberi pelayanan publik   

Kemampuan petugas pemberi pelayanan harus ditetapkan berdasarkan pengetahuan, keahlian, keterampilan, sikap dan perilaku yang dibutuhkan.
Standar pelayanan publik yang meliputi prosedur, biaya produksi waktu, sarana dan prasarana, serta kualifikasi petugas harus dipenuhi untuk mencapai tujuan dari pelayanan itu sendiri. Selain itu, standar pelayanan publik juga dapat disebut sebagai standar karena memuat besaran standar dalam penerapannya. Biasanya standar pelayanan ini harus diikuti dan dilaksanakan sesuai aturan untuk mencapai tujuan pelayanan itu sendiri yaitu kepuasan masyarakat. Standar pelayanan publik dianggap standar karena penerapan standar tersebut meliputi ukuran dari suatu standar, yaitu: dimensi kognitif, yang melibatkan bagaimana mengembangkan praktik-praktik yang dapat membantu organisasi mencapai tujuannya. Suatu organisasi birokrasi tentunya berupaya memberikan pelayanan publik yang prima sesuai dengan kebutuhan masyarakat; Regulasi yang memuat regulasi tentang kualitas pelayanan yang diberikan. Lebih lanjut lihat Stinchombe dan Goodin dalam film Dwiyanto (2014:309) Standar pelayanan juga dapat disebut sebagai standar baru. Sebagai standar baru, penerapan standar pelayanan dapat membuat pekerjaan unit-unit birokrasi yang bertanggung jawab atas penyelenggaraan pelayanan publik menjadi lebih efisien. Aparatur birokrasi menerima standar pelayanan publik bila memiliki ciri-ciri sebagai berikut:  

1. Mampu meningkatkan efektivitas mencapaian tujuan organisasi;  
2.  Dapat digunakan sebagai cara yang efektif untuk menghemat energi dalam memberikan pelayanan publik sehingga tidak lagi bersifat trial and error;  
3. Mampu mencerminkan kemampuan untuk merumuskan masalah dan menawarkan solusi yang dapat digunakan untuk memecahkan masalah tersebut;  
4. Mampu, dalam jangka panjang, digunakan sebagai alat untuk melakukan perubahan ke arah yang lebih baik yang sudah dibuktikan kebenarannya di banyak tempat.  
Selanjutnya menurut Kasmir (2014: 18) dasar-dasar pelayanan terdapat sepuluh hal yang harus diperhatikan agar layanan menjadi aman, nyaman, dan menyenangkan, antara lain sebagai berikut :  

1. Berpakaian dan berpenampilan rapi dan bersih  Pelaku pelayanan harus mengenakan baju dan celana yang sepadan dengan kombinasi yang menarik. Pelaku pelayanan harus berpakaian rapi, bersih tidak kumal, misalnya baju lengan panjang tidak boleh digulung. Pakaian yang dikenakan harus memberikan kesan yang benar-benar memikat konsumen. 
2.  Percaya diri, bersikap akrab dan penuh dengan senyum  Dalam melayani nasabah, Pelaku pelayanan harus yakin dan memiliki rasa percaya diri serta harus bersikap akrab seolah-olah sudah lama kenal. Selama melayani Pelaku pelayanan haruslah murah senyum dengan raut muka yang menarik hati serta tidak dibuat-buat. 
3. Menyapa dengan lembut, berusaha menyebutkan nama jika sudah kenal  Pada saat masyarakat datang Pelaku pelayanan harus segera menyapa lebih dahulu dan kalau sudah bertemu sebelumnya usahakan menyebutkan namanya. Namun jika belum kenal dapat  menyapa dengan sebutan Bapak/Ibu dan kemudian menanyakan apa yang dapat dibantu.
4. Tenang, sopan, hormat serta tekun mendengarkan sikap pembicaraan  Usahakan pada saat melayani publik dalam keadaan tenang, tidak terburu-buru, sopan, menghormati tamu serta tekun mendengarkan sekaligus berusaha memahami keinginan nasabahnya. 
5.  Berbicara dengan bahasa yang baik dan benar  dalam berkomunikasi harus menggunakan bahasa yang baik dan benar. Suara yang digunakan harus jelas agar dapat mudah dipahami dan jangan menggunakan istilah-istilah yang susah dipahami oleh nasabah. 
6. Bergairan dalam melayani nasabah dan menunjukkan kemampuannya  dalam melayani publik jangan terlihat loyo, lesu atau kurang semangat. Tunjukkan pelayanan yang prima seolah-olah sangat tertarik dengan keinginan dan kemauan publik. 
7. Jangan menyela ataupun memotong pembicaraan  dalam melayani nasabah usahakan jangan menyela dan memotong pembicaraan publik. Hindari perkataan yang bersifat sindiran atau teguran dan apabila terjadi sesuatau usahakan jangan berdebat. 
8. Mampu meyakinkan nasabah serta memberikan kepuasan  dalam memberikan pelayanan harus mampu meyakinkan publik dengan argumen-argumen yang masuk akal serta mampu memberikan kepuasan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan publik.
9. Jika tidak mampu menangani permasalahan yang ada, meminta bantuan  Apabila ada pertanyaan atau permasalahan yang tidak sanggup dijawab atau diselesaikan, maka mintalah bantuan kepada petugas lainnya yang mampu menanganinya. 
10. Bila belum dapat melayani, beritahu kapan akan melayani.   Apabila tidak dapat melayani publik karena sibuk, maka beritahukan kepada publik kapan bisa dilayani dengan simpatik.
2.5   Kerangka Pikir


2.6    Hipotesis

1. H1 : Ada Pengaruh Kemampuan Kerja Pegawai Terhadap Kualitas Pelayanan di Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Gorontalo
2. H0 : Tidak Ada Pengaruh Kemampuan Kerja Pegawai Terhadap Kualitas Pelayanan di Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Gorontalo
BAB III
OBYEK DAN METODOLOGI PENELITIAN

3.1. Objek Penelitian

Objek penelitian ini adalah pengaruh kemampuan kerja pegawai  (variabel X) terhadap kualitas pelayanan di Dinas Lingkungan Hidup (variabel Y) di Kabupaten Gorontalo
3.2. Metode Penelitian

Metode penelitian yang digunakan yaitu jenis penelitian survey. Dengan pendekatan kuantitatif. Metode kuantitatif digunakan sebagai upaya untuk mengungkapkan suatu masalah dengan keadaan seadanya dan berlandaskan pada filsafat positivisme, sehingga penulis akan melakukan penelitian terhadap populasi dan sampel tertentu, dengan menggunakan metode penelitian terhadap angka-angka dan analisis yang akan digunakan adalah statistik.

3.2.1. Operasionalisasi Variabel

Landasan yang digunakan sebagai operasionalisasi variabel dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Teori menurut Robbins and Judge (2011) kemampuan (ability) berarti kapasitas seorang individu untuk melakukan beragam tugas dalam suatu pekerjaan, Kemampuan keseluruhan seorang individu terdiri atas dua kelompok faktor, yaitu : Kemampuan Intelektual ( Intelectual Ability) dan Kemampuan Fisik (Physical Ability) digunakan untuk Variabel Kemampuan Kerja Pegawai sebagai Variabel X .
2. Teori menurut Zeithaml, Parassuraman dan Berry (dalam Hardiyansyah, 2011), kualitas pelayanan dapat dinilai berdasarkan lima dimensi yang mencakup bukti fisik (tangibles), reliabilitas (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (emphaty) digunakan untuk Variabel Kualitas Pelayanan (Y).
Setiap pilihan akan diberikan bobot nilai yang berbeda seperti tampak dalam table berikut ini:

Tabel 3.1

Bobot nilai variabel

	Pilihan
	Bobot

	Selalu
	5

	Sering
	4

	Kadang-kadang
	3

	Jarang
	2

	Tidak pernah
	1


3.2.2. Populasi dan Sampel

3.2.2.1. Populasi

Menurut Sugiyono dalam Riduwan (2008) populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari obyek atau subyek yang menjadi kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah pegawai di Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Gorontalo sejumlah 29 orang.

3.2.2.2. Sampel

Menurut Arikunto (2010)  apabila subyeknya kurang dari 100, maka lebih baik di ambil semuanya, sehingga penelitiannya merupakan penelitian populasi. Dengan demikian maka seluruh pegawai di Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Gorontalo sejumlah 29 orang dijadikan sampel. 
3.2.3. Teknik Pengumpulan Data

Adapun dalam pengumpulan data dilakukan dengan teknik sebagai berikut :
1. Observasi, adalah teknik pengumpulan data dengan cara melakukan pengamatan yang berkaitan dengan masalah penelitian.

2. Kuesioner, adalah teknik pengambilan data dengan membuat daftar pertanyaan yang diberikan pada anggota sample yang bersedia memberikan respons (responden) atau jawaban.

3.2.4. Prosedur Penelitian

3.2.4.1. Uji validitas dan Uji Reliabilitas

Menurut Arikunto (2010) validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat kevalidan atau kesahihan suatu instrumen yang bersangkutan mampu mengukur apa yang diukur. 

Pada program software SPSS 21, pengujian validitas dan reliabilitas menjadi satu menu.

3.2.5. Metode Analisis Data

Untuk menguji pengaruh setiap variabel independen terhadap variabel dependen dilakukan uji statistik dengan menggunakan analisis regresi sederhana (Riduwan, 2008:145) dengan formulasi sebagai berikut:

Persamaan regresi:


                             ∑Y – b.∑X

      a     = 

                                    n 

                          n . ∑XY – ∑X . ∑Y

      b      = 

                             n ∑X2 - (∑X)2

Keterangan:

X
=  Kemampuan Kerja Pegawai
Y
=  Kualitas Layanan
a
=   Nilai konstanta harga Y jika X = 0

b
= Nilai sebagai penentu ramalan (prediksi) yang menunjukkan nilai peningkatan (+) atau nilai penurunan (-) variabel Y.

Sedangkan untuk mengetahui besarnya hubungan antara Kemampuan Kerja Pegawai terhadap Kualitas Pelayanan di Dinas Lingkungan Hidup digunakan koefisien korelasi dengan formulasi Pearson Product Moment dalam Riduwan (2008) dengan rumus: 

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

      r  xy     = 

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

Keterangan:

X
=  Kemampuan Kerja Pegawai
Y
=  Kualitas Pelayanan
r xy
=   Koefisien korelasi

n
=   Jumlah responden

Selanjutnya untuk menyatakan besar kecilnya sumbangan variabel X terhadap variabel Y dapat ditentukan dengan rumus koefsien diterminan sebagai berikut: 


[image: image1]
Keterangan:

KP
= Nilai koefisien diterminan

r
= Nilai koefisien korelasi
BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Lokasi

Pada Tahun 2005 , Sektor Lingkungan Hidup masih berbentuk Seksi Lingkuan Hidup, di bawah Kantor Kehutanan dan Lingkungan Hidup dengan kepala kantor H.Said Alwi. Pada akhir tahun 2005, pengelolahan lingkungan hidup diahlikan ke instansi yang baru di bentuk yaitu kantor kebersihan, pemadam kebakaran dan pertamanan. Dimana sektor lingkungan hidup masih setingkat eselon IV atau berbentuk seksi lingkungan hidup dengan kepala kantor saat itu Ir Ariman, MM yang selanjutnya diganti oleh Ir Syahruzar Anwar untuk periode 2006-2007. Pada tahun 2007 , instansi kantor kebersihan pemadam kebakaran dan pertamanan yang  semula pengelolaannya setingkat dengan eselon 3 dinaikan statusnya menjadi dinas kebersihan, pertamanan. Dan pada saat itu pengelolaan lingkungan hidup juga menjadi naik statusnya ke eselon 3 dibawah bidang analisa mengenai dampak lingkungan dengan kepala dinasnya Drs. T. Hayatul Kamal untuk periode 2007-2008 yang kemudian digantikan oleh Drs. Syuibun Anwar pada tahun 2008.


Dan pada tahun 2008 , instansi yang semulah bernama Dinas Kebersihan, Pertamanan, Lingkungan hidup di ubah lagi menjadi Badan Lingkungan Hidup Kebersihan ( BLHK) dengan kepala badan Drs. Syuibun Anwar untuk periode 2008-2010 yang kemudian di gantikan oleh Drs. Amirudin untuk periode 2010-2013. Dan pada tahun 2013 lingkungan hidup yang semulah bernama badan lingkungan hidup kebersihan. kembali diubah menjadi Dinas Lingkungan Hidup (DLH) berdasarkan Qanun kabupaten gorontalo utara nomor 8 tahun 2016 tanggal 06 desember 2016 dengan kepala dinasnya Syamsul Rizal untuk periode 2013-2018. 
Dan pada tahun 2019 bupati gorontalo utara menunjuk Pelaksana Tugas Kepala Dinas Lingkungan Hidup ( DLH) atas nama Ilyas Lagarusu S.Pd., M.AP. sampai dengan sekarang.

4.1.1 Data  Responden
Data penelitian yang digunakan merupakan data primer yang diperoleh dengan menggunakan daftar pertanyaan (kuesioner) yang telah dibagikan kepada para pegawai di Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Gorontalo  dari 28 kusioner yang disebarkan kepada para pegawai dan hasilnya 28 kusioner juga kembali. Tingkat pengembalian (respons rate) yang diperloeh sebanyak 100 %. Hal ini disebabkan pada saat penyebaran kusioner para pegawai di Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Gorontalo   semua berada ditempat lokasi penelitian.
Data responden dalam Tabel 4.1 menyajikan beberapa informasi terkait obervasi kondisi repsonden yang di temukan dilapangan. Berdasarkan data responden bahwa data yang dihasilkan berupa jenis kelamin dan juga usia para pegawai. Berdasarkan Tabel tersebut menggambarkan bahwa responden pegawai berjenis kelamin laki-laki itu sebanyak 60,71% dibandingkan responden berjenis kelamin perempuan yang hanya mencapai 35,71%. Selanjutnya responden dikelompokkan berdasarkan usia dan hasil survey diketahui mayoritas responden berusia 23-28 tahun yaitu 35,71% kemudian di ikuti responden yang berusia >35 tahun sebanyak 33,33%, selanjutnya untuk responden yang berusia 17-22 tahun sebanyak 17-22 tahun % dan sisanya 10,71% berusia 29-34 tahun.
Tabel 4.1 Data Demografi Responden
	Keterangan
	Jumlah (orang)
	Persentase

	Jenis Kelamin
	
	

	1. Laki-Laki
	17
	60,71%

	2. Perempuan
	10
	35,71%

	Usia
	
	

	17-22 tahun
	8
	28,57%

	23-28 tahun
	10
	35,71%

	29-34 tahun
	3
	10,71%

	>35 tahun
	7
	33,33%


Sumber data : Data Olahan Tahun 2023

4.2 Hasil Penelitian

Dalam suatu penelitian, kuesioner pertanyaan merupakan data hasil olahan atau primer dalam menunjang pelaksanaan penelitian dilapangan. Oleh karena itu, perlu di uji validitas dan reliabilitasnya untuk mengetahui apakah kuesioner yang diberikan pada responden dapat mengukur varibel yang diteliti. Uji validitas dan reabilitas data dilakukan dengan cara menghitung korelasi antara masing-masing peryataan dan skor totalnya. Berikut hasil uji validitas dan reabilitas penelitian yang dihasilkan dalam penelitian ini.
4.2.1 Hasil Uji Validitas Data

Data penelitian yang dihasilkan dilapangan ditabulasi terlebih dahulu lalu kemudian di olah untuk di uji validitas dan reliabilitas data yang dihasilkan. Hasil uji validitas yang dihasilkan dilakukan dengan bantuan program software SPSS versi 21 menunjukkan bahwa koefesien korelasi pearson moment untuk setiap butir penyataan dari responden dengan skor total valiabel Kemampuan Kerja Pegawai (X) dan Kualitas Pelayanan (Y) signifikan, dimana tingkat signifikasi sebesar 0,005 dengan demikian bahwa data tersebut dapat diinterprestasikan bahwa setiap indikator variabel Kemampuan Kerja Pegawai (X) dan Kualitas Pelayanan (Y) tersebut valid. Secara ringkas hasil data uji validitas variabel dapat dilihat pada pada Tabel 4.2 dan 4.3 
Tabel 4.2 Hasil Uji Validasi Kemampuan Kerja Pegawai (X)
	No. Item
	Rxy
	rtabel
	Keterangan

	1
	0,543
	0,356
	Valid

	2
	0,530
	0,356
	Valid

	3
	0,445
	0,356
	Valid

	4
	0,555
	0,356
	Valid

	5
	0,609
	0,356
	Valid

	6
	0,403
	0,356
	Valid

	7
	0,488
	0,356
	Valid

	8
	0,526
	0,356
	Valid

	9
	0,461
	0,356
	Valid


Sumber : Data Hasil Olahan Penelitian 2023
Tabel 4.2 Hasil Uji Validasi Kualitas Pelayanan (Y)
	No. Item
	Rxy
	rtabel
	Keterangan

	1
	0,596
	0,356
	Valid

	2
	0,619
	0,356
	Valid

	3
	0,543
	0,356
	Valid

	4
	0,623
	0,356
	Valid

	5
	0,518
	0,356
	Valid

	6
	0,403
	0,356
	Valid

	7
	0,488
	0,356
	Valid

	8
	0,564
	0,356
	Valid

	9
	0,596
	0,356
	Valid


Sumber : Data Hasil Olahan Penelitian 2023

Hasil analisis data untuk Uji Validitas pada Tabel 4.2 dan 4.3 diatas menunjukkan bahwa semua item peryataan (1-9) dan (1-9) mengenai intrument Kemampuan Kerja Pegawai (X) dan Kualitas Pelayanan (Y) dianggap Valid karena hasil t hitung > t tabel (0,356). Dengan demikian bahwa pengujian kuesioner mengenai intrument Kemampuan Kerja Pegawai (X) dan Kualitas Pelayanan (Y) dinyatakan Valid dan dapat dilanjutkan untuk pengujian reliabilitas data.
4.1.1 Hasil Uji Reliabilitas Data 

Uji reliabitas dalam hal ini mengacu pada nilai Alpha yang dihasilkan dalam output program SPSS 21 seperti halnya pada uji statistic lainya. Hasil uji relibilitas atau Alpha Cronbach berpedoman pada dasar pengabilan keputusan yang ditentukan. Perhitungan nilai reliabilitas data penelitian yang digunakan dalam penelitian yaitu teknik split-halft spearmean brown pada prinsipnya dilakukan menjadi dua belahan butir-butir soal pervariabel lalu menghubungkan dua belah tersebut dengan menggunakan rumus korelasi spearmean brown. Jika hasil nilai korelasinya di atas>0,50 maka nilai kerelasinya dinyatakan reliabel, kemudian angkanya tersebut disesuaikan dengan nilai r-tabel sehingga didapatkan angka reliabilitasnya. Hasil uji reliabilitas Kemampuan Kerja Pegawai (X) terhadap Kualitas Pelayanan (Y) dari masing-masing variabel dapat dilihat dari Tabel 4.4 dan 4.5 sebagai berikut :

Tabel 4.4 Hasil Uji Reliabilitas Kemampuan Kerja Pegawai (X)
	No. Item
	Rxy
	rtabel
	Keterangan

	1
	0,543
	0,356
	Reliabel

	2
	0,530
	0,356
	Reliabel

	3
	0,445
	0,356
	Reliabel

	4
	0,555
	0,356
	Reliabel

	5
	0,609
	0,356
	Reliabel

	6
	0,403
	0,356
	Reliabel

	7
	0,488
	0,356
	Reliabel

	8
	0,526
	0,356
	Reliabel

	9
	0,461
	0,356
	Reliabel


Sumber : Data Hasil Olahan Penelitian 2023

Tabel 4.5 Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan (Y)
	No. Item
	Rxy
	rtabel
	Keterangan

	1
	0,485
	0,356
	Reliabel

	2
	0,507
	0,356
	Reliabel

	3
	0,593
	0,356
	Reliabel

	4
	0,427
	0,356
	Reliabel

	5
	0,460
	0,356
	Reliabel

	6
	0,655
	0,356
	Reliabel

	7
	0,412
	0,356
	Reliabel

	8
	0,532
	0,356
	Reliabel

	9
	0,485
	0,356
	Reliabel


Sumber : Data Hasil Olahan Penelitian 2023
Hasil uji analisis reliabilitas dengan menggunakan bantuan sofware SPSS versi 21 pada Tabel 4.4 dan 4.5 diatas dapat dilihat bahwa nilai reliabilitas (ri) dari instrument pertanyaan Kemampuan Kerja Pegawai (X) bedasarkan nilai Alpha cronbach, 0,628>0,356 (r-tabel)  sedangkan Kualitas Pelayanan (Y) berdasarkan nilai Alpha cronbach, 0,434>0,356 (r-tabel) maka sebagaimana dasar pengambilan keputusan yang sudah dijabarkan diatas dapat disimpulkan bahwa instrument pertanyaan Kemampuan Kerja Pegawai (X) dan Kualitas Pelayanan (Y) dinyatakan Reliabel sebagai alat pengumpul data penelitian dan dapat dilanjutkan dengan uji instrument pertanyaan selanjutnya.
4.2.2 Pengujian Hipotesis 

4.2.2.1 Kemampuan Kerja Pegawai (X) berpengaruh secara simultan terhadap Kualitas Pelayanan (Y)

Hasil uji Fhitung menunjukan hasil sebesar 7,260 sedangkan Ftabel sebesar 0,356 dengan taraf signifikan adalah 0,004. Berdasarkan uji F tersebut menunjukkan bahwa Fhitung > Ftabel (7,260 > 0,356) dan tingkat signifikan sebesar 0,003 < α = 0,05. Ini menandakan bahwa hasil uji hipostesis pada kedua varibel penelitian ini pada tingkat kepercayaan 95% dan secara statistik varibel Kemampuan Kerja Pegawai (X)  berpengaruh signifikan terhadap Kualitas Pelayanan (Y) dan dapat  Diterima.

Berdasarkan uji analisis regresi sederhana antara variabel Berdasarkan uji regresi sederhana antara variabel Kemampuan Kerja Pegawai (X)   dengan Kualitas Pelayanan (Y) di Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Gorontalo  ditujuan pada Tabel 4.7 sebagai berikut :
	Model Summary

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

	1
	,615a
	,546
	,310
	2,099

	a. Predictors: (Constant), KEMAMPUAN KERJA (X)


	ANOVAa

	Model
	Sum of Squares
	df
	Mean Square
	F
	Sig.

	1
	Regression
	5,553
	1
	5,553
	7,260
	,003b

	
	Residual
	114,554
	26
	4,406
	
	

	
	Total
	120,107
	27
	
	
	

	a. Dependent Variable: KUALITAS PELAYANAN (Y)

	b. Predictors: (Constant), KEMAMPUAN KERJA (X)


	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	44,216
	8,060
	
	5,486
	,000

	
	KEMAMPUAN KERJA (X)
	-,235
	,209
	,615
	2,123
	,003

	a. Dependent Variable: KUALITAS PELAYANAN (Y)


Hasil uji analisis regresi liner ditemukan bahwa nilai signifikasi variabel Kemampuan Kerja Pegawai (X) 0,003<0,005 maka disimpulkan bahwa Kemampuan Kerja Pegawai (X) berpengaruh signifikan terhadap Kualitas Pelayanan (Y) (H1 diterima). Hasil nilai Tabel Model Summary dari hasil analisis menggunakan SPSS 21 diketahui bahwa nilai R Square sebesar 0,546 maka memiliki arti bahwa sumbangan variabel Kemampuan Kerja Pegawai (X) berpengaruh terhadap Kualitas Pelayanan (Y) sebesar 54,6%  sedangkan sisanya 45,4 % dipengaruhi oleh faktor-fator lainya yang tidak diteliti pada penelitian ini.
4.1.2 Hubungan Korelasi Kemampuan Kerja Pegawai (X) Terhadap Kualitas Pelayanan (Y)
Berdasarkan analisis statistik untuk mengetahui hubungan korelasi Kemampuan Kerja Pegawai (X) berpengaruh terhadap Kualitas Pelayanan (Y) di Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Gorontalo dari hasil analisis statistik dengan menggunakan bantuanya software SPSS versi 21.  Hasil analisis uji koresi dihasilkan bahwa Kemampuan Kerja Pegawai (X) berpengaruh terhadap Kualitas Pelayanan (Y) ditujukan pada Tabel 4.8 sebagai berikut :
	Correlations

	
	KEMAMPUAN KERJA (X)
	KUALITAS PELAYANAN (Y)

	KEMAMPUAN KERJA (X)
	Pearson Correlation
	1
	,615**

	
	Sig. (2-tailed)
	
	,272

	
	N
	28
	28

	
	Bootstrapc
	Bias
	0
	,007

	
	
	Std. Error
	0
	,155

	
	
	95% Confidence Interval
	Lower
	1
	,472

	
	
	
	Upper
	1
	,136

	KUALITAS PELAYANAN (Y)
	Pearson Correlation
	,615**
	1

	
	Sig. (2-tailed)
	,272
	

	
	N
	28
	28

	
	Bootstrapc
	Bias
	,007
	0

	
	
	Std. Error
	,155
	0

	
	
	95% Confidence Interval
	Lower
	,472
	1

	
	
	
	Upper
	,136
	1

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

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

	c. Unless otherwise noted, bootstrap results are based on 1000 bootstrap samples


Berdasarkan hasil analisis korelasi  ditemukan bahwa terdapat hubungan yang sangat kuat dan signifikan antara variabel bahwa Kemampuan Kerja Pegawai (X) berpengaruh terhadap Kualitas Pelayanan (Y)  dengan nilai r=0,615 ; P<0,001 karena r hitung atau pearson correlation dalam uji statistik bernilai positif artinya bahwa semikin tinggi nilai Korelasi Kemampuan Kerja Pegawai (X) maka akan semakin tinggi pula nilai terhadap Kualitas Pelayanan (Y) di Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Gorontalo.
4.2 Pembahasan Hasil Penelitian
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti di Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Gorontalo. Kemampuan Kerja Pegawai (X) terhadap Kualitas Pelayanan (Y) dengan nilai r=0,615; P<0,001 karena r hitung atau pearson correlation dalam uji statistik bernilai positif artinya bahwa semikin tinggi nilai Korelasi Kemampuan Kerja Pegawai (X) maka akan semakin tinggi pula nilai terhadap Kualitas Pelayanan (Y) di Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Gorontalo. Hasil analisis regresi diketahui nilai R Square sebesar 0,546 maka memiliki arti bahwa sumbangan variabel Kemampuan Kerja Pegawai (X) berpengaruh terhadap Kualitas Pelayanan (Y) sebesar 54,6%  sedangkan sisanya 45,4 % dipengaruhi oleh faktor-fator lainya yang tidak diteliti pada penelitian ini. Hasil ini membuktikan bahwa Kemampuan Kerja Pegawai (X) berpengaruh positif terhadap Kualitas Pelayanan (Y). berdasarkan hasil ini membuktikan bahwa kemampuan kerja pegawai di Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Gorontalo dapat menentukan kualitas pelayanan yang baik dalam suatu organisasi.

Kualitas pelayanan merupakan proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain secara langsung, merupakan konsep yang senantiasa actual dalam berbagai aspek kelembagaan. Bukan hanya pada organisasi bisnis, tetapi telah berkembangan lebih luas dalam tatanan organisasi pemerintah. Pada dasarnya kualitas pelayanan merupakan suatu suatu perbandingan antara pelayanan yang diharapkan oleh masyarakat dan pelayanan yang diterima. Kualitas yang dirasakan merupakan penilaian oleh masyarakat terhadap keseluruhan kinerja dari pegawai di Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Gorontalo. Kualitas sebagai penilaian yang subjektif oleh masyarakat dan sangat ditemtukan pula oleh persepsi masyarakat terhadap jasa serta persepsi dapat juga berubah karena pengaruh dari penilaian tersebut kepada para pegawai.
Apabila dilihat dari hasil analisis yang telah diolah dapat dijelaskan bahwa antara kemampuan kerja pegawai dan kualitas pelayanan terdapat hubungan yang saling mempengaruhi karena kemampuan kerja pegawai ternyata memiliki pengaruhi yang positif terhadap kualitas pelayanan yang diberikan di Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Gorontalo. Pada kantor Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Gorontalo masyarakat  memiliki kecenderungan untuk menanggapi tingkat kemampuan kerja pegawai dalam memberikan pelayanan yang prima kepada masyarakat. Hal ini berarti bahwa tingkat kinerja yang dihasilkan sesuai dengan tingkat harapan masyarakat. 
BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Hasil penelitian dan pembahasan yang sudah dikemukkan diatas maka dapat di tarik kesimpulan dari penelitian ini bahwa Kemampuan Kerja Pegawai (X) berpengaruh terhadap Kualitas Pelayanan (Y) sebesar 54,6%  sedangkan sisanya 45,4 % dipengaruhi oleh faktor-fator lainya yang tidak diteliti pada penelitian ini. Hasil ini membuktikan bahwa Kemampuan Kerja Pegawai (X) berpengaruh positif terhadap Kualitas Pelayanan (Y).
5.2 Saran

Berdasar pada kesimpulan yang dihasilkan tersebut, ditarik kesimpulan bahwa kemampuan kerja pegawai mempunyai pengaruh terhadap kualitas pelayanan di Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Gorontalo. Mengingat disamping pula factor kemampuan kerja pegawai dan kualitas pelayanan  masih ada beberap factor yang mempengaruhi kepuasan masyarakat antara lain minimnya fasilitas yang digunakan oleh pegawai yang dapat menghambat kinerja dari pegawai di Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Gorontalo.
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