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ABSTRAK 

 
KHAIRANI 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh : Motivasi kerja 

terhadap kepuasan kerja pegawai pada UIN Sumatera Utara, Prestasi kerja 

terhadap kepuasan kerja pegawai pada UIN Sumatera Utara, Kualitas pelayanan 

administrasi terhadap kepuasan kerja pegawai pada UIN Sumatera Utara, 

Motivasi kerja, prestasi kerja dan kualitas pelayanan administrasi terhadap 

kepuasan kerja pegawai pada UIN Sumatera Utara. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh karyawan UIN Sumatera 

Utara, yang berjumlah 157 orang dan 113 dijadikan sampel. Pengambilan sampel 

pada penelitian ini menggunakan metode teknik pengambilan yang memakai 

rumus Slovin. Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner. Selanjutnya 

dilakukan uji validitas dan reabilitas. Teknik analisis data yang digunakan adalah 

regresi linier berganda. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa : Terdapat pengaruh signifikan 

motivasi kerja terhadap kepuasan kerja pegawai pada UIN Sumatera Utara, 

Terdapat pengaruh signifikan prestasi kerja terhadap kepuasan kerja pegawai pada 

UIN Sumatera Utara, Terdapat pengaruh signifikan kualitas pelayanan 

administrasi terhadap kepuasan kerja pegawai pada UIN Sumatera Utara, Terdapat 

pengaruh signifikan motivasi kerja, prestasi kerja dan kualitas pelayanan 

administrasi terhadap kepuasan kerja pegawai pada UIN Sumatera Utara. 

  

Kata Kunci : Motivasi Kerja, Prestasi Kerja, Kualitas Pelayanan Administrasi, 

Kepuasan Kerja 
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THE INFLUENCE OF MOTIVATION OF WORK, WORK ACHIEVEMENT, 

AND QUALITY OF ADMINISTRATIVE SERVICES TO WORK 

SATISFACTION  

(Case Study at UIN North Sumatera) 

 

ABSTRACT 

 

KHAIRANI 

 

The purpose of this research is to know the influence : Motivation of work 

to work satisfaction at UIN North Sumatera, Work achievement to work 

satisfaction of employee at UIN North Sumatera, Quality of administrative 

services to work satisfaction of employee at UIN North Sumatera, Motivation of 

work , work achievement, quality of administrative services to work satisfaction of 

employee at UIN North Sumatera. 

The population is the research were all employee at UIN North Sumatera 

as much as 157 employee and 113 sample. Sampling in this study using the 

method of taking techniques that use the Slovin formula. Methods of data 

collection using questionnaire. Futher testing validity and reability. Analysis 

techniques used is multiple linier regression. 

The result this research was showed that : Motivation of work have a 

significant effect to work satisfaction of employee at UIN North Sumatera, Work 

achievement have a significant to work satisfaction of employee at UIN North 

Sumatera, Quality of administrative services have a significant to work 

satisfaction of employee at UIN North Sumatera, Motivation of work , work 

achievement, quality of administrative services have a significant to work 

satisfaction of employee at UIN North Sumatera. 

 

Key-word :  Motivation of Work, Work Achievement, Work Environment,  

Quality of Administrative Services, Work Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Sumber daya manusia mempunyai peranan penting untuk menentukan 

keberhasilan dalam penyelenggaraan organisasi, sumber daya manusia 

berperan sebagai penentu, pelaku dan perencana dalam mencapai tujuan 

perusahaan, oleh karena itu pegawai merupakan kunci keberhasilan organisasi, 

ruang lingkup manajemen sumber daya manusia secara umum membahas hal-

hal yang berkaitan dengan kepuasan kerja, kepuasan kerja pegawai merupakan 

faktor yang penting karena dapat mempengaruhi jalannya organisasi secara 

keseluruhan, kepuasan yang dirasakan pegawai dalam bekerja merupakan 

suatu petunjuk bahwa pegawai memiliki perasaan senang dalam menjalankan 

tugas dan pekerjaannya, kepuasan kerja juga merupakan suatu sikap positif 

pegawai terhadap berbagai situasi ditempat kerja, bagi organisasi kepuasan 

kerja pegawai harus mendapat perhatian dari pimpinan organisasi. Sesuai 

dengan definisi yang dikemukakan oleh Handoko (2000, hal. 193), kepuasan 

kerja adalah adalah keadaan emosional yang menyenangkan atau tidak 

menyenangkan dengan mana para pegawai memandang pekerjaan mereka, 

atau kepuasan kerja mencerminkan perasaan seseorang terhadap 

pekerjaannya”. 
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Kepuasan kerja bersifat individual karena setiap individu memiliki tingkat 

kepuasan yang berbeda-beda sesuai dengan sistem nilai yang berlaku pada dirinya 

dan menggambarkan seseorang atas perasaan sikap senang atau tidak senang, puas 

atau tidak puas dalam bekerja, dan merupakan perasaan positif tentang pekerjaan 

seseorang yang merupakan hasil dari evaluasi karakteristiknya, seseorang dengan 

tingkat kepuasan yang tinggi memiliki perasaan-perasaan positif tentang 

pekerjaan sementara seseorang yang tidak puas memiliki perasaan-perasaan yang 

negatif tentang pekerjaan, keyakinan bahwa pegawai yang merasa puas jauh lebih 

produktif bila dibandingkan dengan pegawai yang tidak puas.             

Kepuasan kerja atau ketidakpuasan seseorang tergantung pada perbedaan 

antara apa yang diharapkan, sebaliknya apabila didapat yang lebih rendah dari apa 

yang diharapkan akan menyebabkan seseorang tidak puas, kepuasan kerja pada 

dasarnya sangat individualis dan merupakan hal yang sangat tergantung pada 

pribadi masing-masing, sehingga dapat dikatakan kepuasan atau ketidakpuasan 

seseorang merupakan keadaan yang subjektif, untuk dapat meningkatkan 

kepuasan kerja pihak pimpinan harus memperhatikan dan memonitoring 

pegawainya. 

Menurut Robbins (2001, hal. 139) menjelaskan bahwa:  

Kepuasan kerja merupakan sikap umum seseorang individu 

terhadap pekerjaannya, seorang dengan tingkat kepuasan tinggi 

menunjukan sikap yang positif terhadap pekerjaan itu, seseorang 

yang tidak puas dengan pekerjaannya menunjukan sikap negatif 

terhadap  pekerjaan itu.  
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Menurut Tiffin Mukhyi (dalam Sunarn, 2007, hal. 23), 

mengungkapkan  bahwa :  

Kepuasan kerja berhubungan erat dengan sikap seseorang 

terhadap pekerjaannya sendiri, karena semakin tinggi tingkat 

kepuasan kerja seseorang akan tercermin dari sikap kerja kearah 

yang positif, hal ini tidak berarti apa yang dilakukan oleh 

pegawai yang ada pada saat ini arahnya negatif, sebaliknya 

ketidakpuasan kerja akan menimbulkan sikap kerja yang negatif, 

positif dan negatifnya sikap kerja seseorang mengikuti tingkat 

kepuasan kerja yang dirasakan. 

 

Beberapa hasil penelitian yang menyimpulkan terdapat pengaruh yang 

positif dan signifikan antara kepuasan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan 

pegawai diabntaranya Andy H (2006), Anggraeni (2008), Bellou (2006), Melia 

(2006), Dalam penelitian Andy H (2006) yang berjudul “Measuring Job 

Satisfaction in Resisdential Aged Care, Scool of Public Health” menemukan 

bahwa kualitas pelayanan kesehatanyang diberikan staf dipengaruhi oleh tingkat 

kepuasanstaf dan persepsi mereka terhadap lingkungan kerja fisik (penghargaan 

organisasi, rekan sekerja, dan pekerjaan mereka). Penelitian oleh Anggraeni 

(2008) tesis Magister Manajemen Universitas Udayana yang berjudul “ Pengaruh 

Pengembangan Organsai dan Penematan terhadap Kepuasan Kerja dan Kinerja 

pegawai PT. BPR Sri Artha Lestari Denpasar”, dengan analisis penelitian ini 

menyimpulkan bahwa terdapat pengaruh signifikan secara langsung antara 

kepuasan kerja terhadap kinerja kualitas pelayanan pegawai, penelitian oleh 

Bellou (2006) yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh indenfikasi 

organisasional dan organizational based self esteem (OBSE) terhadap kualitas 

pelayanan Rumah Sakit di Yunani. Bellou menemukan bahwa pegawai akan 
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berusaha berkontribusi setinggi mungkin apabila mereka mempunyai rasa 

memiliki pada perusahaan. 

Sebagai perusahaan yang menyelenggarakan pelayanan publik, 

peningkatan motivasi kerja pegawai menjadi sangat penting, hal ini didasarkan 

pada kenyataan bahwa bagi setiap perusahan jasa pegawai merupakan sumber 

daya utama perusahaan dalam menjalankan kegiatan operasionalnya, motivasi 

merupakan penggerak didalam perusahaan untuk mencapai hasil yang terbaik, 

dalam usaha mendukung pencapaian pegawai yang memiliki motivasi dan 

berkinerja tinggi dengan cara memenuhi kebutuhan-kebutuhannya, secara umum 

seseorang pegawai mempunyai banyak motif yang melatarbelakangi dirinya untuk 

mau bekerja, diantaranya adalah untuk dapat mencukupi kebutuhan hidup sehari-

hari, untuk memperoleh pengakuan, sebagai symbol prestise di masyarakat dan 

lain-lain. Kepuasan kerja berpengaruh terhadap perasaan seseorang terhadap 

pekerjaannya, apabila seseorang senang terhadap pekerjaannya maka orang 

tersebut puas terhadap pekerjaannya, kepusan kerja memang sangat diperlukan 

oleh seseorang pegawai untuk dapat mencapau suatu motivasi kera yang tinggi 

meskipun menurut sifatnya kepuasan kerja itu sendiri besarnya relatif atau 

berbeda satu orang dengan orang lainnya.  

Menurut Mangkunegara (2009, hal. 101), mengemukakan bahwa 

terdapat 2 (dua) teknik memotivasi kerja pegawai yaitu:  

(1)Teknik pemenuhan kebutuhan pegawai, artinya bahwa 

pemenuhan kebutuhan pegawai merupakan fundamen yang 

mendasari prilaku kerja. (2) Teknik komunikasi persuasif adalah 

merupakan salah satu teknik memotivasi kerja pegawai yang 

dilakukan dengan cara mempengaruhi pegawai secara ekstra 

logis.  
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Teknik dirumuskan dengan istilah : AIDDAS” yaitu Attention (perhatian), 

Interest (minat), Desire (hasrat), Decision (keputusan), Action (aksi dan tindakan) 

dan Satisfaction (kepuasan). 

Menurut Gibson, Ivancevich, dan Donnely (1996) (dalam Sylvana 

2004, hal. 4), mengemukakan bahwa motivasi merupakan bagian dari keputusan 

kerja, oleh karena itu tingkat motivasi kerja dalam organisasi dapat ditujukan 

dengan hasil seperti sikap anggota organisasi, pergantian pekerjaan anggota 

organsasi, kemangkiran atau absensi, keterlambatan dan keluhan yang biasa 

terjadi dalam suatu organisasi. 

Menurut Hasibuan (2010, hal. 95), mengatakan bahwa : “Motivasi adalah 

pemberian daya penggerakyang menciptakan kegairahan kerja seseorang, agar 

mereka mau bekerja sama, bekerja efektif dan terintegrasi dengan segala daya 

upayanya untuk mencapai kepuasan”. 

Terjadinya penurunan motivasi pegawai disebabkan rendahnya semangat 

dan gairah kerja pegawai, selain itu juga rendahnya tingkat inisiatif dan kreativitas 

pegawai dalam bekerja, dalam upaya mengatasi permasalahan ini para pimpinan 

harus mengambil kebijakan melakukan perbaikan melalui pengembangan sumber 

daya manusia mengadakan pelatihan-pelatihan yang berhubungan dengan tugas 

yang dikerjakan dan lebih meningkatkan lagi kualitas pengawasan, apabila 

pengawasan yang dilakukan oleh pimpinan rendah akan menyebabkan kinerja 

pegawai kurang maksimal dan dapat menimbulkan muncul berbagai macam 

penyimpangan yang dilakukan pegawai, ini artinya instansi harus memperbaiki 
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sistem manajemen kinerja pegawai, kesuksesan sebuah organisasi dapat dinilai 

dari kinerja keseluruhan pegawainya. 

Faktor lainnya yang mempengaruhi kepuasan kerja adalah prestasi kerja, 

kepuasan kerja akan mendorong pegawai untuk berprestasi lebih baik, prestasi 

yang lebih baik akan menimbulkan imbalan ekonomi dan psikologis yang lebih 

tinggi, apabila imbalan tersebut dipandang pantas dan adil maka timbul kepuasan 

yang lebih besar karena pegawai merasa bahwa mereka menerima imbalan sesuai 

dengan prestasinya. 

Cara yang paling banyak diterapkan untuk meningkatkan prestasi kerja 

pegawai adalah dengan memberikan upah dan gaji yang cukup dan layak dengan 

memperhatikan aspek kemanusiaan dan keadilan, dan bagi pegawai yang 

menunjukan prestasi kerja yang baik dalam bekerja maka pegawai tersebut patut 

mendapatkan imbalan dan balas jasa yang  layak, Selain itu juga perlu 

memberikan kesempatan pegawai untuk maju, sehingga dengan demikian pegawai 

akan mendapatkan kepuasan tersendiri dalam bekerja. Semangat kerja timbul jika 

pegawai mempunyai keinginan untuk maju dan berkembang, akan tetapi ini 

tentunya membutuhkan pegawai  yang dapat terpuaskan oleh kebijaksanaan 

perusahaan yang diterapkan. Dengan demikian pegawai akan menjalankan 

tugasnya dengan baik, jarang absen, dan memiliki semangat kerja yang tinggi, 

prestasi yang dicapai seorang pegawai ataupun kelompok dalam organisasi 

menunjukkan keberhasilan seseorang atau kelompok dalam mencapai hasil yang 

maksimal. Prestasi kerja adalah hasil kerja secara kualitas dan kuantitas yang 
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dicapai oleh seorang pegawai dalam melaksanakan tugasnya sesuai dengan 

tanggung jawab yang diberikan kepadanya. 

Menurut Hasibuan (2005, hal. 202), menyatakan bahwa : 

Kepuasan kerja adalah sikap emosional yang menyenangkan dan 

mencintai pekerjaannya, sikap ini dicerminkan oleh moral kerja, 

kedisiplinan dan prestasi kerja, kepuasan kerja dinikmati dalam 

pekerjaan, luar pekerjaan dan kombinasi dalam dan luar 

pekerjaan. 

 

Penilaian (assessment) seseorang pegawai terhadap puas atau tidak 

puasnya dia terhadap pekerjaan merupakan penjumlahan yang rumit dari sejumlah 

unsur pekerjaan yang diskrit (terbedakan dan terpisahkan satu sama lain). Dengan 

memberikan penghargaan ekstrinsik dan intrinsik yang sesuai dengan prestasi 

kerja dan jasa yang diberikan oleh pegawai, maka akan menimbulkan kepuasan 

kerja yang tinggi bagi pegawai sehingga merekapun akan memiliki motivasi kerja 

yang tinggi pula. jadi dengan adanya kepuasan kerja yang tinggi dapat 

meningkatkan motivasi kerja setiap pegawai dalam melaksanakan tugas-tugasnya 

dan dapat mencapai tujuan yang diinginkan oleh perusahaan. 

Penilaian prestasi kerja ini pada dasarnya merupakan salah satu faktor 

kunci guna mengembangkan suatu perusahaan secara efektif dan efisien. Penilaian 

prestasi kerja juga memungkinkan para pegawai mengetahui bagaimana prestasi 

kerja mereka, dan sejauh mana hasil kerja mereka dinilai oleh atasan. Kegiatan 

penilaian ini dapat memperbaiki keputusan-keputusan personalia dan memberi 

umpan balik kepada pegawai dalam pelaksanaan kerja mereka. Hal ini akan dapat 

memotivasi mereka untuk kemajuan-kemajuan dimasa yang akan datang, 

pelaksanaan Penilaian prestasi di dalam suatu organisasi sangatlah penting karena 
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dengan penilaian prestasi pihak perusahaan dapat mengetahui tindakan-tindakan 

apa yang dapat dilakukan untuk meningkatkan keterampilan dan mengembangkan 

pegawainya sesuai dengan potensi dan keterampilan dari pegawai tersebut.  

Permasalahan yang ada UIN Sumatera Utara masih adanya pegawai yang 

kurang disiplin dan tidak bertanggung jawab dalam pekerjaannya sehingga dalam 

menyelesaikan pekerjaan tidak tepat waktu. Penilaian atas prestasi kerja yang 

dilaksanakan belum sesuai dengan kenyataan yang terjadi karena faktor kedekatan 

dengan pimpinan, masih kurangnya keahlian dan keterampilan dalam bekerja 

untuk meningkatkan prestasi kerja dengan demikian untuk meningkatkan prestasi 

kerja perlu adanya pendidikan dan pelatihan yang berkesinambungan dan sarana 

prasarana yang mendukung peningkatan prestasi, tidak adanya evaluasi berkala 

untuk meningkatkan prestasi karena dengan evaluasi dapat meminimalkan 

kesalahan kerja.  

Kualitas pelayanan berhubungan dengan produk layanan dengan 

kebutuhan dari pengguna serta diterima tidaknya suatu layanan terhadap kepuasan 

konsumen, konsumen yang puas akan menggunakan kembali layanan dan menjadi 

pelanggan yang loyal sehingga mempromosikan dengan menyarankan orang lain 

untuk menggunakan layanan tersebut. 

Menurut Robbins (2006, hal. 15), menyatakan bahwa: 

Kepuasan kerja yang tinggi akan mengarahkan pada tingkat turn 

over dan absensi yang rendah karena individu yang puas 

terdorong untuk bekerja lebih baik karena kebutuhannya 

terpenuhi dan terpuaskan, ketika seorang pegawai merasakan 

kepuasan dalam bekerja maka seorang pegawai akan berupaya 

semaksimal mungkin menyelesaikan pekerjaannya, yang 

akhirnya akan menghasilkan kualitas pelayanan yang tinggi 

dalam pencapaian tujuan perusahaan, kepuasan kerja dipengaruhi 



9 
 

 
 

oleh beberapa faktor yaitu kerja yang menantang, ganjaran yang 

pantas, kondisi kerja yangmendukung, rekan kerja yang 

mendukung, kesesuaian pribadi dengan pekerjaan. 

 

Menurut Kasim (2002, hal. 6), menjelaskan bahwa : ” Semakin 

terbatasnya sumber data yang ada yang dipakai untuk keperluan melayani 

kebutuhan masyarakat tersebut, masyarakat tidak hanya menuntut pelayanan 

publik yang lebih efisien dan memuaskan tetapi juga mencerminkan kepatutan, 

keseimbangan, etika dan kearifan”. 

        Sumber daya manusia birokraksi UIN Sumatera Utara masih belum 

menunjukan kualitas yang baik hal tersebut terjadi karena masih banyaknya 

keluhan para pegawai yang merasa pelayanan birokrasi yang diberikan kurang 

memuaskan dan kurang cepat tanggap dan kurang ramah, dalam birokrasi sumber 

daya manusia menjadi pelaksana dari kebijakan dan program yang dibuat untuk 

melayani kepentingan publik fenomena yang terjadi pada pelayanan administrasi 

di Biro Pusat maupun Fakultas pelayanan yang diberikan belum memuaskan hal 

ini dirasakan oleh pengguna jasa layanan yaitu pegawai administrasi maupun 

Dosen yang mengeluhkan sikap dan kemampuan pegawai dalam memberikan 

pelayanan masih berbelit-belit dan lama pegawai yang memberikan informasi data 

kurang memahami kebutuhan yang diinginkan dan tidak dapat dipenuhi dengan 

cepat sebagian besar pegawai kurang mengusai pekerjaannya,adanya sebagian 

pegawai yang tidak berusaha secara efektif dan efisien dalam menjalankan 

pekerjaanya, masih kurangnya kecakapan pegawai dalam melaksanakan tugas, 

masih lemahnya keterampilan teknis yang dimiliki oleh sebagian pegawai 

terutama dalam penyimpanan arsip dan tata naskah dinas, serta pelayanan teknis 
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lainnya kepada pegawai, masih adanya pegawai yang kurang ramah dalam 

melayani kondisi seperti ini harus diperbaiki dan perlu mendapatkan perhatian 

dari pimpinan dengan melakukan program pengembangan pegawai secara terus 

menerus melalui pendidikan dan pelatihan yang berhubungan dengan pengetahuan 

dan keterampilan kerja. 

Penempatan pegawai yang tidak sesuai dengan kemampuan yang dimiliki 

dan posisi pekerjaan diberikan kepada yang kurang berpengalaman dan tidak 

memiliki keahlian pada bidang pekerjaannya yang mengakibatkan pekerjaan 

menjadi tertunda, dan tidak adanya ide-ide yang membangun untuk memajukan 

pekerjaannya hal ini dapat menghambat proses pelaksanaan pekerjaan, belum 

adanya kejelasan pedoman kerja sebagai acuan pelaksanaan pekerjaan yang 

disebabkan spesialisasi dan standatisasi pekerjaan pada rumusan dan tanggung 

jawab dan pembagian kerja di organisasi belum sepenuhnya mereka pahami. 

Dalam meraih kesempatan untuk mengembangkan kecakapan kerja dan 

menunjang pelaksanaan pelayanan masih kurang, solusi dari upaya untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan dengan mengembangkan kecakapan kerja 

melalui pendidikan dan pelatihan secara terus menerus untuk dapat meningkatkan 

keterampilan dan kemampuan dalam pelaksanaan tugas/pekerjaan pelayanan agar 

dapat memenuhi keinginan semua pihak. 

Fenomena yang ada pada UIN Sumatera Utara ketidakpuasan kerja 

pegawai terjadi karena adanya perbedaan pemberian insetif dari pimpinan kepada 

pegawai, perbedaan insentif mengakibatkan kecemburuan antar sesama pegawai 

dan mengurangi semangat pegawai dalam melaksanakan tugas, dengan pemberian 
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insentif ini diharapkan mampu memberikan motivasi dan semangat kerja pegawai 

yang berdampak kepada kepuasan kerja,pengawasan yang masih rendah dari 

pimpinan menyebabkan kinerja pegawai tidak maksimal, dan dalam memberikan 

pekerjaan selalu monoton tidak adanya perubahan menimbulkan rasa bosan dan 

jenuh dari pegawai, Masih terdapat sebagian pegawai yang belum dapat 

menciptakan kerjasama yang baik antar sesama rekan kerja masih bersifat 

individualisme,dukungan rekan kerja atau kelompok kerja dapat menimbulkan 

kepuasan kerja bagi pegawai karena adanya kompetisi yang sehat dilingkungan 

kerja dan dapat bekerja sama akan memberikan dukungan sesama pegawai, serta 

pegawai dapat bekerja sama dan penuh tanggung jawab. 

Berdasarkan uraian tersebut diatas, maka penulis tertarik untuk membuat 

penelitian yang berjudul : “Pengaruh Motivasi Kerja, Prestasi Kerja dan 

Kualitas pelayanan Administrasi terhadap Kepuasan Kerja Pegawai pada 

UIN Sumatera Utara”. 

B. Identifikasi Masalah 

Adapun identifikasi masalah dari latar belakang diatas adalah sebagai 

berikut: 

1. Perbedaan pemberian insentif sesama pegawai masih terjadi didalam 

lingkungan pekerjaan. 

2.  Pengawasan yang masih rendah dari pimpinan dan kinerja pegawai belum 

maksimal. 

3. Pekerjaan yang diberikan pimpinan selalu monoton yang menimbulkan 

rasa bosan dan jenuh dari pegawai. 
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4. Rendahnya semangat pegawai dalam bekerja. 

5. Kurangnya tingkat inisiatif dan kreativitas pegawai dalam bekerja. 

6. Pegawai yang kurang disiplin dan tidak bertanggung jawab dalam 

pekerjaan sehingga pekerjaan terbengkalai dan penyelesaian tidak tepat 

waktu. 

7. Masih kurangnya keahlian dan keterampilan pegawai dalam bekerja. 

8. Pegawai dalam memberikan pelayanan kurang memuaskan, kurang cepat 

tanggap, berbelit – belit dan tidak menguasai pekerjaan. 

9. Penentapan pegawai yang tidak sesuai dengan kemampuan yang dimiliki 

dan posisi  kerja diberikan kepada yang kurang berpengalaman dan tidak 

memiliki keahlian pada bidang pekerjaannya. 

C. Batasan Masalah 

Untuk memudahkan penelitian ini dan mencapai hasil penelitian yang 

akurat, maka penilis membatasi pembahasan, penelitian ini hanya terkait pada 

motivasi kerja, prestasi kerja, kualitas pelayanan administrasi dan kepuasan kerja 

pegawai di UIN Sumatera Utara. 

D. Rumusan Masalah 

Adapun rumusan masalah adalah sebagai berikut: 

1. Apakah ada pengaruh yang signifikan antara motivasi kerja terhadap 

kepuasan kerja pegawai pada UIN Sumatera Utara? 

2. Apakah ada pengaruh yang signifikan antara prestasi kerja terhadap 

kepuasan kerja pegawai pada UIN Sumatera Utara? 
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3. Apakah ada pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan 

administrasi terhadap kepuasan kerja pegawai pada UIN Sumatera Utara? 

4. Apakah ada pengaruh yang signifikan antara motivasi kerja, prestasi kerja 

dan kualitas pelayanan administrasi terhadap kepuasan pegawai kerja pada 

UIN Sumatera Utara? 

E. Tujuan Penelitian  

Adapun tujuan penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui pengaruh yang signifikan antara motivasi kerja 

terhadap kepuasan kerja pegawai pada UIN Sumatera Utara. 

2. Untuk mengetahui pengaruh yang signifikan antara prestasi kerja terhadap 

kepuasan kerja pegawai pada UIN Sumatera Utara. 

3. Untuk mengetahui pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan 

administrasi terhadap kepuasan kerja pegawai pada UIN Sumatera Utara. 

4. Untuk mengetahui pengaruh yang signifikan antara motivasi kerja, prestasi 

kerja dan kualitas pelayanan administrasi terhadap kepuasan kerja pegawai 

pada UIN Sumatera Utara. 

F. Manfaat Penelitian 

Dengan adanya penelitian ini dapat membawa manfaat sebagai berikut: 

1. Secara  teoritis 

Untuk referensi bagi penelitian yang akan datang yang terkait dengan 

motivasi kerja, prestasi kerja, kualitas pelayanan administrasi dan 

kepuasan kerja pegawai. 
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2. Secara praktis 

Sebagai bahan masukan bagi pimpinan UIN Sumatera Utara dalam upaya 

meningkatkan kepuasan kerja pegawai melalui motivasi kerja, prestasi 

kerja, kualitas pelayanan administrasi. 

 

3. Manfaat bagi penulis 

Menambah pengetahuan penulis yang berkaitan dengan motivasi kerja, 

prestasi kerja, kualitas pelayanan administrasi dan kepuasan kerja 

pegawai. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. Deksripsi Teori 

1. Kepuasan Kerja 

a. Teori Kepuasan Kerja 

Kerja merupakan interaksi antara individu dan lingkungan kerja, 

dimana masing-masing memiliki persyaratannya, lingkungan kerja 

memerlukan tugas-tugas tertentu yang akan dilakukan individu, sedangkan 

individu membawa keterampilan untuk melakukan tugas-tugas dalam 

pekerjaannya. Untuk mendukung kinerja dari pekerjaanya individu memiliki 

kebutuhan yang berasal dari dalam dirinya sebagai individu juga kebutuhan 

yang dipengaruhi oleh faktor lingkungan pekerjaannya, pada dasarnya 

kepuasan kerja merupakan reaksi individu dari segi afeksi terhadap pekerjaan 

dan lingkungan tempat ia bekerja. 

Definisi yang dikemukakan oleh Handoko (2000, hal. 193), kepuasan 

kerja adalah adalah keadaan emosional yang menyenangkan atau tidak 

menyenangkan dengan mana para pegawai memandang pekerjaan mereka, 

atau kepuasan kerja mencerminkan perasaan seseorang terhadap 

pekerjaannya”. 

Pendapat lainnya dikemukakan oleh Mangkunegara (2009, hal. 117), 

bahwa: 

Kepuasan kerja adalah perasaan menyokong diri pegawai yang 

berhubungan dengan pekerjaannya maupun kondisi dirinya, 

kepuasan kerja akan terjadi apabila seseorang mendapatkan 
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penghargaan yang sesuai dengan prestasi kerja yang dicapai 

olehnya, dengan adanya penghargaan yang diberikan perusahaan 

kepada pegawai yang sesuai dengan prestasi kerja yang diberikan 

maka akan mendorong pegawai untuk bekerja lebih giat lagi.  

 

Menurut Hasibuan (2005, hal. 202), “Kepuasan kerja sikap emosional 

yang menyenangkan dan mencintai pekerjaannya, sikap ini dicerminkan oleh 

moral kerja, kedisiplinan dan prestasi kerja”. 

Berdasarkan definisi-definisi kepuasan kerja yang dikemukakan maka 

dapat disimpulkan bahwa kepuasan kerja adalah perasaaan senang (puas) atau 

tidaknya (tidak puas) seseorang terhadap pekerjaannya, aspek-aspek kepuasan 

kerja seperti kepuasan kerja terhadap gaji, kepuasan terhadap promosi, 

kepuasan terhadap rekan kerja, kepuasan terhadap suvervisi dan kepuasan 

terhadap pekerjaan itu sendiri. 

2. Tujuan Kepuasan Kerja 

Kepuasan kerjamerupakan hal yang bersifat individual, setiap individu 

memiliki tingkat kepuasan yang berbeda-beda, kepuasan menggambarkan 

perasaan sikap senang atau tidak senag dalam bekerja. Tujuan kepuasan kerja 

menurut Kuswadi (2004:55), yaitu: 

a. Mengidenfikasi kepuasan pegawai secara keseluruhan, termasuk kaitannya 

dengan tingkat prioritasnya, prioritas yang dimaksud dapat berbeda antara 

pegawai dari berbagai bidang dalam organisasi yang sama dan antara 

perbandingannya yang satu dan organisas lainnya. 

b. Mengetahui persepsi setiap pegawai terhadap perusahaan sampai seberapa 

dekat persepsi tersebut sesuai dengan harapan mereka dan bagaimana 

perbandingan dengan pegawai lain 
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c. Mengetahui atribut yang termasuk dalam kategori kritis yang berpengaruh 

secara signifikan terhadap kepuasan pegawai, dengan demikian 

keseluruhan kepuasan pegawai dapat dimonitori dan diperbaiki dimasa 

mendatang. 

d. Apabila perusahaan dapat membandingkan dengan indeks milik 

perusahaan saingan atau perusahaan lainnya. 

3. Manfaat Kepuasan Kerja 

Kepuasan sangat mempengaruhi perkembangan perusahaan, maka 

manager atau pimpinan organisasi harus menciptakan lingkungan kerja yang 

mendukung untuk tercapainya kepuasan kerja tersebut, adapun manfaat 

kepuasan kerja antara lain yaitu: 

Manfaat kepuasan kerja menurut Robinson dan Coulter (2000, hal. 

159), yaitu: 

a. Menimbulkan Peningkatan Keahagiaan Hidup Pegawai. 

b. Peningkatan Produktivitas dan Prestasi Kerja. 

c. Pengurangan Biaya Melalui Perbaikan Sikap dan Tingkah Laku 

Pegawai. 

d. Meningkatkan Gairah dan Semangat Kerja. 

e. Mengurangi Tingkat Absensi 

f. Mengurangi Perputaran Tenaga Kerja. 

g. Mengurangi Tingkat Kecelakaan Kerja. 

h. Mengurangi Keselamatan Kerja. 

i. Meningkatkan Motivasi Kerja. 

 

Menurut Hasibuan (2009, hal. 202), kepuasan kerja memberikan 

manfaat antara lain yaitu: 

a. Peningkatan Produktivitas dan Prestasi Kerja 

b. Meningkatkan Gairah dan Semangat Kerja 

c. Mengurangi Tingkat Absensi 

d. Mengurangi Perputaran Tenaga Kerja 

e. Mengurangi Keselamatan Kerja 
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f. Meningkatkan Motivasi Kerja. 

g. Menimbulkan Kematangan Psikologis. 

h. Menimbulkan Sikap Positif Terhadap Pekerjaannya 
 

Dari pendapat diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa manfaat 

kepuasan kerja dapat tercermin dari perasaan seseorang terhadap 

pekerjaannya, ini terlihat dalam sikap positif pegawai terhadap pekerjaan dan 

segala sesuatu yang dihadapi lingkungan kerjanya. 

4. Teori Kepuasan Kerja 

Kepuasan kerja pada dasarnya merupakan suatu hal yang bersifat 

individual, setiap individu memiliki tingkat kepuasan yang berbeda-beda 

sesuai dengan sistem nilai yang berlaku pada dirinya, makin tinggi penilaian 

pada kegiatan didasarkan sesuai dengan keinginan individu maka semakin 

tinggi kepuasannya terhadap kepuasan tersebut, dengan demikian kepuasan 

merupakan evaluasi yang menggambarkan seseorang atas perasaan sikap, 

senang/tidak senang dalam kerja, adapun teori kepuasan kerja adalah sebagai 

berikut: 

Menurut Mangkunegara (2009, hal. 117), yaitu: 

a. Teori Perbedaan. 

b. Teori Pemenuhan Kebutuhan. 

c. Teori Pandangan Kelompok. 

d. Teori Dua Faktor. 
 

Adapun penjelasannya adalah sebagai berikut : 

a. Teori Perbedaan 

Semua nilai yang diterima pegawai yang dapat menunjang 

pelaksanaan kerja, misalnya pendidikan, pengalaman, skill, usaha, 

peralatan pribadi, dan jam kerja. 
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b. Teori Pemenuhan Kebutuhan 

Menurut teori ini kepuasan kerja pegawai bergantung pada terpenuhi 

atau tidaknya kebuuhan pegawai, pegawai akan merasa puas apabila 

ia mendapatkan apa yang dibutuhkannya, makin besar kebutuhan 

pegawai terpenuhi makin luas pula pegawai tersebut, begitu pula 

sebaliknya apabila kebutuhan kebutuhan pegawai tidak terpenuhi 

pegawai akan merasa tidak puas. 

c. Teori Pandangan Kelompok 

Menurut teori ini kepuasan kerja pegawai bukanlah tergantung pada 

pemenuhan saja, tetapi sangat bergantung pada pandangan dan 

pendapat kelompok  yang oleh para pegawai dianggap sebagai 

kelompok acuan, acuan tersebut dijadikan tolak ukur untuk menilai 

dirinya maupun lingkungannya, jadi pegawai akan lebih merasa puas 

apabila hasil kerjanya sesuai dengan minat dan kebutuhan yang 

diharapkan oleh kelompok acuan. 

d. Teori Dua Faktor 

Teori ini dikembangkan oleh Frederick Herzberg yang menggunakan 

teori A. Maslow sebagai acuannya dimana Hezberg melakukan 

wawancara terhadap subjek, masing-masing subjek diminta 

menceritakan kejadian yang dialami oleh mereka baik yang 

menyenangkan (memberikan kepuasan) maupun yang tidak 

menyenangkan atau tidak memberikan kepuasan, kemudian 
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dianalisis dengan analisis ini untuk menentukan faktor-faktor yang 

menyebabkan kepuasan atau ketidakpuasan. 

Menurut Rivai (2004, hal. 480), teori kepuasan kerja yaitu : 

a. Teori Ketidaksetaraan (Discrepancy Theory). 

b. Teori Keadilan (Equety Theory). 

c. Teori Dua Faktor (Two Factor Theory). 

 

Adapun penjelasannya adalah sebagai berikut : 

1. Teori Ketidaksetaraan (Discrepancy Theory) 

 Teori mengukur kepuasan kerja dengan menghitung selisih antara 

sesuatu yang seharusnya dengan kenyataan yang dirasakan, sehingga 

apabila kepuasannya diperoleh melebihi yang diterimanya maka 

akan lebih puas lagi, sehingga dapat discrepancy tetapi merupakan 

discrepancy yang positif, kepuasan kerja seseorang tergantung pada 

selisih antara sesuatu yang dianggap akan didapatkan dengan apa 

yang dicapai.  

2. Teori Keadilan (Equety Theory) 

 Teori ini mengemukakan bahwa orang akan merasa puas/tidak, 

tergantung pada ada/tidak adanya keadilan (equity) dalam suatu 

sistem kerja, menurut teori ini komponen utama dalam teori keadilan 

adalah input, hasil, keadilan, dan ketidakadilan, input adalah faktor 

bernilai bagi pegawai yang  dianggap mendukung pekerjaannya 

seperti pendidikan, pengalaman, kecakapan, jumlah tugas dan 

peralatan/perlengkapan yang dipergunakan untuk melaksanakan 

pekerjaannya hasilnya adalah sesuatu yang dianggap bernilai oleh 
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seorang pegawai yang akan diperolehnya dari pekerjaanya, seperti 

upah/gaji, keuntungan sampingan, symbol, status, penghargaan dan 

kesempatan untuk berhasil atau aktualisasi diri. 

3. Teori Dua Faktor (Two Factor Theory) 

 Menurut teori ini kepuasan kerja dan ketidakpuasan kerja itu 

merupakan hal yang berbeda, kepuasan dan ketidakpuasan, teori ini 

menunjukan karakteristik pekerjaan menjadi dua kelompok yaitu 

satisfieas/motivator dan dissatisfieas, satisfieas adalah faktor-faktor 

situasi yang dibutuhkan sebagai sumber yang dibutuhkan, kepuasan 

kerja yang terdiri dari pekerjaan yang menarik, penuh tantangan, ada 

kesempatan untuk berprestasi, kesempatan untuk memperoleh 

penghargaan dan promosi, terpenuhinya faktor tersebut akan 

menimbulkan kepuasan, namun tidak terpenuhinya faktor ini tidak 

selalu mengakibatkan ketidakpuasan, dissatisfieas hegein factor 

adalah faktor-faktor yang menjadi sumber ketidakpuasan yang terdiri 

dari gaji/upah pengawasan, hubungan antar pribadi, kondisi kerja 

dan status. 

Menurut Hasibuan (2005, hal. 275), teori kepuasan kerja yaitu: 

a. Teori Ketidaksesuaian (Discrepancy Theory). 

b. Teori Keadilan (Equiry Theory). 

Adapun penjelasannya adalah sebagai berikut : 

a. Teori Ketidaksesuaian (Discrepancy Theory) 
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Teori ini mengukur kepuasan kerja seseorang dengan menghitung 

selisih antara sesuatu yang ditawarkan, sehingga apabila 

kepuasannya diperoleh melebihi dari yang diinginkan maka akan 

menjadi lebih puas lagi, sehingga terdapat discrepancy, tetapi 

merupakan discrepancy yang positif, kepuasan kerja seseorang 

tergantung pada selisih antara sesuatu yang dianggap akan 

diharapkan dengan apa yang dicapai, faKtor ini diperlukan untuk 

memenuhi dorongan biologis serta kebutuhan dasar pegawai, jika 

tidak terpenuhi faktor ini pegawai tidak akan puas jika besarnya 

faktor ini memadai untuk memenuhi kebutuhan tersebut, pegawai 

tidak akan kecewa meskipun belum terpuaskan. 

b. Teori Keadilan (Equiry Theory) 

Teori ini mengemukakan bahwa orang akan merasa puas/tidak, 

tergantung pada ada/tidak adanya keadilan dalam suatu situasi 

khususnya situasi kerja, menurut teori ini komponen utama dalam 

teori keadilan adalah input, hasil, keadilan, dan ketidakadilan, input 

adalah faktor bernilai bagi pegawai yang  dianggap mendukung 

pekerjaannya, seperti pendidikan, pengalaman, kecakapan jumlah 

target dan peralatan atau perlengkapan yang digunakan untuk 

melaksanakan pekerjaannya, hasilnya adalah sesuatu yang dianggap 

bernilai oleh seorang pegawai yang diperoleh dari pekerjaannya, 

hasilnya adalah sesuatu yang dianggap bernilai oleh seorang pegawai 

yang diperoleh dari pekerjaannya, seperti upah atau gaji, keuntungan 
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sampingan, penghargaan dan kesempatan untuk berhasil atau 

aktualisasi diri, sedangkan orang yang selalu membandingkan dapat 

berupa seseorang diperusahaan yang sama, atau ditempat lain, atau 

bisa pula dengan dirinya dimasa lalu, menurut teori ini setiap 

pegawai akan membandingkan rasio input hasil dirinya dengan rasio 

input hasil orang lain, bila perbandingan ini dianggap cukup adil 

maka pegawai akan merasa puas, bila perbandingan ini tidak 

seimbang tetapi menguntungkan biasanya menimbulkan kepuasan, 

tetapi bisa pula tidak, tetapi bila perbandingan ini tidak seimbang 

akan imbul ketidakpuasan. 

Dari pendapat diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa manfaat 

kepuasan kerja dapat tercermin dari perasaan seseorang terhadap 

pekerjaannya, ini terlihat dalam sikap positif pegawai terhadap pekerjaan dan 

segala sesuatu yang dihadapi lingkungan kerjanya. 

Dari penjelasan diatas, dapat disimpulkan bahwa kepuasan kerja 

adalah fenomena yang subjektif dan individual dan cara pandang seseorang 

yang bersifat positif dan negatif tentang pekerjaan dan keadaan emosional 

yang menyenangkan dan tidak menyenangkan dengan para pegawai 

memandang pekerjaan mereka. 

5. Faktor –faktor yang mempengaruhi Kepuasan Kerja 

Kepuasan kerja menjadi masalah yang cukup manarik dan penting 

untuk diselidiki karena terbukti besar manfaatnya baik bagi kepentingan 

pegawai, perusahaan atau organisasi. Ada sejumlah pendapat yang 
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mengemukakan bahwa kepuasan kerja pegawai berbentuk karena adanya 

faktor-faktor yang mempengaruhinya. 

Menurut Sutrisno (2011, hal. 80), Faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan kerja yaitu: 

a. Faktor Psikologis. 

b. Faktor Sosial. 

c. Faktor Fisik. 

d. Faktor Finansial. 
 

Adapun penjelasannya adalah sebagai berikut: 

a. Faktor Psikologis 

 Merupakan faktor yang berhubungan dengan kejiwaan pegawai, 

yang meliputi minat, ketentraman dalam bekerja, sikap terhadap 

kerja, bakat, dan keterampilan. 

b. Faktor Sosial. 

 Merupakan faktor faktor yang berhubungan dengan interaksi sosial 

antara pegawai maupun pegawai dengan atasan. 

c. Faktor Fisik 

 Merupakan faktor yang berhubungan dengan kondisi fisik pegawai, 

meliputi jenis pekerjaan, pengaturan waktu, dan waktu istirahat, 

perlengkapan kerja, keadaan, ruangan, suhu, penerangan, pertukaran 

udara, kondisi kesehatan pegawai, dan umur. 

d. Faktor Finansial. 

 Merupakan faktor yang berhubungan dengan jaminan serta 

kesejahteraan pegawai, yang meliputi sistem dan besarnya gaji, 

jaminan sosial, tunjangan, fasilitas, dan promosi. 
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Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan kerja menurut Hasibuan 

(2005, hal. 203) sebagai berikut : 

a.  Balas jasa yang adil dan layak. 

b. Penempaan yang tepat sesuai keahlian. 

c. Berat ringannya pekerjaan. 

d. Suasana dan lingkunan kerja. 

e. Peralatan yang menunjang pelaksanaan pekerjaan. 

f. Sikap pemimpin yang kepemimpinan. 

g. Sifat monoton atau tidak.  

Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan kerja menurut Effendy 

(2000, hal. 92), sebagai berikut: 

a. Upah yang Cukup. 

b. Perlakuan yang Adil. 

c. Ketenaga Kerjaan. 

d. Perasaan Diakui. 

e. Penghargaan Atas Hasil Kerja. 

f. Penyalur Perasaan. 

 

Adapun penjelasannya adalah sebagai berikut: 

a.  Upah yang Cukup 

 Upah yang cukup merupakan Merupakan keingian setiap 

pegawai,untuk tercapainya hal tersebut para pegawai mengiatkan diri 

dalam bekerja atau menambah pengetahuannya dengan mengikuti 

kursus.  

b.  Perlakuan yang Adil 
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 Setiap pegawai ingin diperlakukan secara adil, tidak saja dalam 

hubungan dengan upah, tetapi juga dalam hal-hal lain, untuk dapat 

menciptakan persepsi yang sama antara atasan dengan bawahan 

mengenai makna adil yang sesungguhnya, maka perlu diadakan 

komunikasi yang terbuka antara mereka. 

c.  Ketenaga Kerjaan 

 Setiap pegawai menginginkan ketenangan, bukan saja hubungannya 

dengan pekerjaan, tetapi juga menyangkut kesejahteraan 

keluarganya. 

d.  Perasaan Diakui 

 Pada setiap pegawai terdapat perasaan ingin diakui sebagai pegawai 

yang  berharga dan sebagai kelompok yang dihormati. 

 

e.  Penghargaan atas Hasil Kerja. 

 Para pegawai menginginkan agar hasil kerjanya diakui, hal ini 

bertujuan agar pegawai merasa senang dalam bekerja dan akan selalu 

bekerja dengan segiat-giatnya. 

f.  Penyalur Perasaan. 

 Perasaan tertentu yang menghadapi para pegawai bisa menghambat 

semangat kerja, hal ini dapat diatasi melalui komunikasi dua arah 

secara timbal balik. 

Dari penjelasan dan definisi diatas maka dapat disimpulkan bahwa 

faktor kepuasan kerja adalah segala sesuatu yang berkaitan dengan kondisi 
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lingkungan kerja yang mendukung pegawai didalam beraktivitas, baik didalam 

kantor maupun diluar kantor. 

6. Indikator Kepuasan Kerja 

Tolak ukur tingkat kepuasan yang mutlak tidak ada, karena setiap 

individu pegawai berbeda standar kepuasannya, Indikatornya untuk 

mengukurnya pun dapat berbeda-beda tergantung pada organisasi atau 

perusahaan yang menetapkannya. 

Menurut Celluci, et all (dalam Fuad Mas’ud 2004, hal. 10), 

indikator-indikator kepuasan kerja sebagai berikut: 

a. Kepuasan dengan Gaji. 

 Dimana seorang pegawai merasa puas dengan penghasilan atau gaji 

yang selama ini dia dapat dalam pekerjaannya. 

b. Kepuasan dengan Promosi. 

 Dimana seseorang pegawai akan merasa dihargai apabila promosi 

jabatan yang diberikan sesuai dengan kepintaran, pendidikan dan 

golongan yang sistematis bukan pilih kasih. 

c. Kepuasan dengan Rekan Sekerja. 

 Teman kerja merupakan faktor yang berhubungan dengan hubungan 

dengan pegawai dengan atasannya dan dengan pegawai lain, baik 

yang sama maupun yang berbeda jenis pekerjaannya. 

d. Kepuasan dengan Penyelia. 

     Kepemimpinan yang konsisten berkaitan dengan kepuasan kerja 

adalah tenggang rasa, hubunganfungsional mencerminkan sejauh 
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mana atasan membantu tenaga kerja untuk memuaskan nilai-nilai 

pekerjaan yang penting bagi tenaga kerja, hubungan keseluruhan 

didasarkan pada ketertarikan pribadi yang mencerminkan sikap dasar 

nilai-nilai yang serupa, misalnya keduanya mempunyai pandangan 

hidup yang sama. 

e. Kepuasan dengan Pekerjaan itu Sendiri. 

 Setiap pekerjaan memerlukan sesuatu keterampilan tertentu sesuai 

dengan bidangnya masing-masing, sukar tidaknya suatu pekerjaan 

serta perasaan seseorang bahwa keahliannya dibutuhkan dalam 

melakukan pekerjaan tersebut, akan meningkatkan atau mengurangi 

kepuasan. 

Menurut Spector dalam Yuwono (2005, hal. 69), Indikator-indikator 

kepuasan kerja yaitu: 

a. Upah dengan Jumlah dan Rasa Keadilan. 

b. Promosi Peluang dan Rasa Keadilan untuk Mendapatkan Promosi. 

c. Suvervisi Keadilan dan Kompetensi Penugasan Manajerial oleh 

Penyelia. 

d. Liburan dalam Bentuk Fasilitas. 

e. Rasa Hormat, Diakui dan Diberikan Apresiasi. 

f. Mengikuti Kebijakan, Prosedur dan Aturan. 

g. Rekan Kerja yang Menyenangkan dan Kompeten. 

h. Tugas itu Dapat Dinikmati atau Tidak. 

i. Berbagi Informasi Didalam Organisasi Baik Verbal ,aupun Non 

Verbal. 

 

Menurut Hasibuan (2005, hal. 202), tolak ukur tingkat kepuasan kerja 

yang mutlak, dan yang standar diterapkan belum ada, karena setiap individu 

pegawai berbeda standar kepuasan yaitu: 

Indikator kepuasan kerja diukur dari: 
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1. Moral kerja dan turnover kecil, maka secara relatif kepuasan kerja 

pegawai baik, tetapi sebaliknya jika kedisiplinan moral kerja dan 

turnover besar maka kepuasan kerja pegawai diperusahaan dikatakan 

kurang. 

2. Seseorang pegawai harus mencintai dan merasakan bahwa pekerjaan 

tersebut bukanlah beban melainkan pekerjaan sebagai amanah yang 

harus diperhatikan sehingga tidak merasa terbebani terhadap 

pekerjaan tersebut. 

Dapat disimpulkan bahwa diantara indikator kepuasan kerja dapat 

diukur dengan kedisiplinan, moral kerja, dan pergantian (turnover), umur, 

tingkat pekerjaan dan ukuran organisasi perusahaan, jika kedisiplinan, moral 

kerja, dan pergantian (turnover) kecil maka secara relatif kepuasan kerja 

pegawai baik, sebaliknya jika kedisiplinan, moral kerja dan turnover pegawai 

besar maka kepuasan kerja pegawai diperusahaan berkurang. 

2. Motivasi Kerja 

a. Teori Motivasi Kerja 

Motivasi merupakan salah satu hal yang mempengaruhi perilaku 

manusia, sebagai pendorong, keinginan, pendukung atau kebutuhan-kebutuhan 

yang dapat membuat seseorang bersemangat dan termotivasi untuk 

mengurangi serta memenuhi dorongan diri sendiri, sehingga dapat bertindak 

dan berbuat menurut cara-cara tertentu yang akan membawa kearah yang 

optimal. 
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Menurut Mangkunegara (203, hal. 40), menjelaskan bahwa: 

Motivasi kerja yaitu motivasi kerja berbentuk dari sikap (attitute) 

individu dalam menghadapi situasi kerja diorganisasi dan untuk 

menciptakan relasi kerja yang harmonis dan efektif, pimpinan 

manajer perlu menciptakan lingkungan kerja yang mendukung 

sinergi dari partisipasi kelompok.  

 

Menurut Robbins & Judge (2008, hal. 222), mengatakan bahwa : 

”Motivasi kerja yaitu motivasi adalah satu proses yang menghasilkan suatu 

instensitas, arah, dan ketekunan individual dalam usaha untuk mencapai suatu 

tujuan”. Dan menurut pendapat Robbins (dalam Badeni 2013, hal. 76), 

mengungkapkan bahwa : “Motivasi kerja yaitu motivasi merupakan kemauan 

untuk mengeluarkan upaya yang tinggi untuk mencapai tujuan organisasi, 

yang dikondisikan oleh kemampuan upaya didalam memenuhi beberapa 

kebutuhan individual”. 

Dari pendapat diatas dapat disimpulkan bahwa motivasi merupakan 

suatu keahlian dalam mengarahkan atau mengendalikan dan menggerakan 

seseorang untuk melakukan tindakan akan prilaku yang diinginkan 

berdasarkan sasaran-sasaran yang sudah ditetapkan untuk mencapai tujuan 

tertentu. 

b. Tujuan  Motivasi Kerja 

Keberhasilan suatu organisasi atau perusahaan bisnis sangat ditentukan 

oleh efektivitas pendayagunaan pegawainya, dalam upaya peningkatan 

motivasi pegawai dalam suatu perusahaan maka perlu untuk mengetahui 

tujuan motivasi pegawai, secara umum memotivasi adalah untuk menggerakan 
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atau mengugah seseorang agar timbul  keinginanya untuk melakukan sesuatu 

sehingga dapat memperoleh hasil atau mencapai tujuan tertentu. 

Menurut Hasibuan (2005, hal. 180), tujuan yang di peroleh dari 

pemberian motivasi yaitu: 

a. Meningkatkan Moral dan Kepuasan Kerja Pegawai 

b. Meningkatkan Prestasi Kerja Pegawai. 

c. Meningkatkan Kedisiplinan Pegawai 

d. Mempertahankan Kestabilan Perusahaan. 

 

Menurut Sunyoto (2012, hal. 17), tujuan motivasi yaitu: 

a. Mendorong Gairah dan Semangat kerja Pegawai. 

b. Meningkatkan Moral dan Kepuasan Kerja Pegawai. 

c. Meningkatkan Produktivitas Kerja Pegawai. 

d. Mempertahankan Loyalitas dan Kestabilan Pegawai. 

e. Meningkatkan Kedisiplinan dan Menurunkan Tingkat Absensi 

Pegawai. 

f. Menciptakan Suasana dan Hubungan Kerja yang Baik. 

g. Meningkatkan Kreativitas dan Partisipasi Pegawai. 

h. Meningkatkan Tingkat Kesejahteraan Pegawai. 

i. Mempertinggi Rasa Tanggung Jawab Pegawai Terhadap Tugas-

tugasnya. 

 

Menurut Suwanto (2001, hal. 147), tujuan motivasi yaitu: 

a. Mendorong Gairah dan Semangat Kerja. 

b. Meningkatkan moral dan kepuasan kerja Pegawai. 

c. Meningkatkan Produktifitas kerja Pegawai. 

d. Mempertahankan Loyalitas dan Kestabilan Pegawai Perusahaan. 

e. Meningkatkan Kedisiplinan dan Menurunkan Tingkat Absensi 

Pegawai. 

f. Mengefektifkan Pengadaan Pegawai 

g. Menciptakan Hubungan Kerja dan Suasana yang Baik. 

h. Meningkatkan Kreatifitas dan Partisipasi Pegawai. 

i. Meningkatkan Kesejahteraan Pegawai. 

j. Mempertinggi Rasa Tanggung Jawab Pegawai Terhadap Tugas-

tugasnya. 

k. Meningkatkan Efisiensi Penggunaan Alat-alat dan Bahan Baku. 
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Dengan demikian adanya tujuan dari pemberian motivasi ini 

diharapkan agar para pegawai dapat lebih giat lagi dalam bekerja dan dapat 

bekerja sama dengan baik dalam mencapai tujuan yang telah ditargetkan demi 

tercapainya keberhasilan yang disepakati perusahaan, sehingga dengan adanya 

tujuan pemberian motivasi ini juga diharapkan para pegawai dapat 

melaksanakan tugas yang diberikan dengan baik. 

c. Manfaat Motivasi Kerja 

Mengingat bahwa setiap individu dalam organisasi perusahaan berasal 

dari berbagai latar belakang yang berbeda-beda, maka sangat penting bagi 

organisasi untuk melihat apa kebutuhan dan harapan dari pegawainya, apa 

bakat dan keterampilannya, bagaimana rencana pegawai mendatang, jika 

perusahaan dapat mengetahui hal-hal tersebut, maka lebih mudah untuk 

mendapatkan pegawai pada posisi yang paling tepat,  sehingga akan lebih 

termotivasi, motivasi merupakan bagian dari kegiatan perusahaan dalam 

proses pembinaan, pengembangan dan pengarahan manusia dalam bekerja, 

dalam melaksanakan suatu pekerjaan seseorang pegawai harus memiliki 

motivasi sahingga dapat memberikan dorongan agar pegawai dapat bekerja 

dengan giat dan dapat memuaskan kepuasan kerja. 

Manfaat motivasi kerja menurut Hasibuan (2005, hal. 180), yaitu : 

1. Meningkatkan Moral dan Kepuasan Kerja Pegawai. 

2. Meningkatkan Produktivitas Kerja Pegawai. 

3. Mempertahankan Loyalitas dan Kestabilan Pegawai Perusahaan. 

4. Meningkatkan Kedisiplinan dan Menurunkan Tingkat Absensi 

pegawai. 

5. Menciptakan Suasana dan Hubungan Kerja yang Baik. 

6. Meningkatkan Kreativitas dan Partisipasi Pegawai. 

7. Meningkatkan Tingkat Kesejahteraan Pegawai. 
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8. Mempertinggi rasa tanggung jawab pegawai terhadap tugas-

tugasnya. 

 

Menurut Sowanto (2001, hal. 147), tujuan motivasi yaitu: 

1. Mendorong Gairah dan Semangat Kerja. 

2. Meningkatkan Moral dan Kepuasan Kerja Pegawai. 

3. Meningkatkan Produktifitas Kerja Pegawai. 

4. Mempertahankan Loyalitas dan Kestabilan Pegawai Perusahaan. 

5. Meningkatkan Kedisiplinan dan Menurunkan Tingkat Absensi 

Pegawai. 

6. Mengefektifkan Pengadaan Pegawai. 

7. Menciptakan Hubungan Kerja dan Suasana yang Baik. 

8. Meningkatkan Kreatifitas dan Partisipasi Pegawai. 

9. Meningkatkan Kesejahteraan Pegawai. 

10. Mempertinggi Rasa Tanggung Jawab Pegawai Terhadap Tugas-

tugasnya. 

11. Meningkatkan Efisiensi Penggunaan Alat-alat dan Bahan Baku. 

 

Dengan demikian adanya tujuan dari pemberian motivasi ini 

diharapkan agar para pegawai dapat lebih giat lagi dalam bekerja dan dapat 

bekerja sama dengan baik dalam mencapai tujuan yang telah ditargetkan demi 

tercapainya keberhasilan yang disepakati perusahaan, sehingga dengan adanya 

tujuan pemberian motivasi ini juga diharapkan para pegawai dapat 

melaksanakan tugas yang diberikan dengan baik dan mendapatkan manfaat 

dari tugas yang diembannya. 

d. Jenis –jenis Motivasi Kerja 

Dalam hal pemberian motivasi ini pimpinan harus mampu melihat 

situasi serta suasana kerja para pegawai pada saat bekerja, hal ini berguna 

untuk memberikan motivasi pada saat kapan para pegawai diberikan motivasi, 

baik itu motivasi positif maupun negatif. 

Menurut Hasibuan (2005, hal. 112), motivasi terdiri dari: 

a. Motivasi Positif 
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 Maksudnya manajer memotivasi bawahan dengan memberikan 

hadiah kepada mereka yang berprestasi, dengan motivasi positif 

semangat kerja bawahan akan meningkat karena senang. 

b. Motivasi Negatif 

 Maksudnya manajer memotivasi bawahan dengan memberi 

hukuman kepada mereka yang pekerjaannya kurang baik, dengan 

motivasi negatif ini semangat bekerja bawahan  dalam jangka waktu 

pendek akan meningkat karena takut dihukum, tetapi untuk jangka 

waktu panjang dapat berakibat kurang baik. 

Menurut Sudirman (2001, hal. 16), motivasi dapat dibedakan menjadi 

2 yaitu: 

a. Motivasi Intrinsik 

 Motivasi yang tercakup didalam situasi kerja dan memenuhi 

kebutuhan staf, motivasi ini juga sering disebut motivasi murni yakni 

motivasi yang sebenarnya timbul dari dalam diri sendiri, motivasi ini 

timbul tanpa pengaruh dari luar. 

b. Motivasi Ekstrinsik 

 Motivasi yang disebabkan oleh faktor-faktor dari luar, motivasi 

ekstrinsik tetap diperlukan sebab tidak semua pekerjaan dapat 

menarik minat bawahan atau sesuai dengan kebutuhan, dalam 

keadaan ini motivasi terhadap pekerjaan harus dibangkitkan oleh 

pimpinan agar mereka mau dan ingin bekerja secara lebih baik. 
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Menurut Yudiono (2013, hal. 18), jenis-jenis motivasi kerja yaitu: 

a. Mendapat Gaji Bulanan. 

b. Mencapai Sasaran Karir. 

c. Berkarya. 

d. Mencari Pengalaman. 

e. Beribadah. 

 

Adapun penjelasannya adalah sebagai berikut: 

a. Mendapat Gaji Bulanan 

 Motivasipertama adalah mendapatkan gaji bulanan baik sebagai 

pegawai negeri sipil, pegawai tetap ataupun kontrak, penghasilan 

bulanan adalah salah satu hal yang dicari semua orang, karena 

dengan gaji bulanan dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan 

hidup anda dan keluarga 

b. Mencapai Sasaran Karir 

 Motivasi seperti ini akan bekerja secara baik bahkan melebihi 

deskripsi kerjanya karena ada posisi lebih tinggi yang diincarnya, 

selain itu mereka akan memperhatikan dan meningkatkan 

kemampuan yang mendukung karirnya, seperti keterampilan 

berkomunikasi, mengelola waktu, mengelola anggaran, dan dapat 

memimpin seseorang. 

c. Berkarya 

 Selain mendapat gaji dan mencapai saasaran karir, motivasi kerja 

pegawai yang lain adalah berkarya, mereka memiliki motivasi ini 

adalah mereka yang menghayati makna pegawai yaitu orang yang 

berkarya, bukan buruh atau pekerja, dengan demikian mereka akan 
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memberikan yang terbaik sehingga karyanya berkontribusi besar 

kepada kemajuan perusahaan. 

d. Mencari Pengalaman 

 Mencari pengalaman merupakan motivasi kerja yang dimiliki 

mereka yang baru lulus atau bekerja sebagai pegawai kontrak, 

pegawai honorer, atau pegawai magang, dengan pengalaman yang 

dimiliki mereka dan memiliki nilai tambah untuk mencari pekerjaan 

yang lebih baik. 

e. Beribadah 

 Motivasi yang motivasi kerja yang dimiliki mereka yang baru lulus 

atau bekerja sebagai pegawai kontrak, pegawai honorer, atau 

pegawai magang, dengan pengalaman yang dimiliki mereka dan 

memiliki nilai tambah untuk mencari pekerjaan yang lebih baik. 

Dari uraian tersebut diatas dapat disimpulkan bahwa setiap manusia 

mempunyai keinginan untuk memenuhi berbagai kebutuhan hidupnya, 

kebutuhan itu berasal dari diri sendiri yang menuntut untuk dipenuhi, 

keinginan seseorang untuk dapat memenuhi semua kebutuhannya tersebut 

dapat mendorong seseorang untuk melakukan aktivitas tertentu yang 

mengarah pada pencapaian pemenuhan kebutuhan, hal ini dapat menimbulkan 

motivasi pada diri seseorang guna membekali diri dengan hal yang diperlukan 

dalam mencapai tujuan. 
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e. Faktor – faktor yang Mempengaruhi Motivasi Kerja 

Secara umum dapat dikatakan bahwa motivasi merupakan faktor yang 

dominan bagi seseorang dalam melakukan sesuatu pekerjaan, banyak 

pekerjaan yang dapat diselesaikan dengan baik oleh orang bermotivasi kuat, 

dan motivasi sebagai daya penggerak yang menciptakan kegairahan seseorang 

atau pegawai agar mau bekerja secara lebih baik, adapun faktor-faktor yang 

mempengaruhi motivasi kerja. 

Secara garis besar ada 6 (enam) faktor yang mempengaruhi motivasi 

kerja menurut ishak, (2003, hal. 101), yaitu: 

a. Faktor Kebutuhan Manusia 

 Mencakup kebutuhan dasar (ekonomis), kebutuhan rasa aman 

(psikologis) dan kebutuhan sosial. 

b. Faktor Kompensasi. 

 Mencakup upah, gaji, dan balas jasa. 

c. Faktor Komunikasi 

 Mencakup hubungan antar manusia, baik hubungan atasan dan 

bawahan, hubungan sesama atasan, dan hubungan sesama bawahan. 

d. Faktor Pelatihan. 

 Mencakup pelatihan dan pengembangan serta kebajikan manajemen 

dalam mengembangkan pegawai. 

e. Faktor Kepemimpinan 

 Mencakup gaya kepemimpinan, dimana cara pimpinan memberikan 

arahan kepada pegawai. 
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f. Faktor Prestasi Kerja 

 Mencakup prestasi dan kondisi serta lingkungan kerja yang 

mendorong prestasi kerja tersebut. 

Menurut Manullang (2013, hal. 177), faktor-faktor yang 

mempengaruhi motivasi kerja pegawai adalah: 

a. Keberhasilan Pelaksanaan 

Agar seseorang bawahan dapat berhasil dalam pelaksanaan 

pekerjaannnya, maka  pemimpin harus memberikan kesempatan 

padanya agar  bawahan dapat mencapai hasil, apabila bawahan telah 

berhasil mengerjakan pekerjaannya pemimpin harus menyatakan 

keberhasilannya.  

b. Pengakuan 

 Sebagai lanjutan dari keberhasilan pelaksanan pemimpin harus 

memberi pernyataan pengakuan akan keberhasilan tersebut, berupa 

pemberian bonus uang tunai dan penghargaan. 

c. Pekerjaan itu Sendiri 

 Pemimpin membuat usaha-usaha yang rill dan menyakinkan, 

sehingga bawahan mengerti akan pentingnya pekerjaan yang 

dilakukannya dan berusaha menghindarkan kebosanan dalam 

pekerjaan. 

d. Tanggung Jawab 

 Membiarkan bawahan kerja sendiri sepenjang pekerjaan itu 

memungkinkan dan menerapkan prinsip partisipasi, diterapkannya 
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prinsip membuat bawahan sepenuhnya merencanakan dan 

melaksanakan pekerjaannya. 

Menurut Herzberg dalam Noor (2013, hal. 251), faktor-faktor yang 

mempengaruhi motivasi kerja yaitu: 

1. Faktor Pemuas 

 Yang merupakan pendorong seseorang untuk berprestasiyang 

bersumber dari dalam diri seseorang (kondisi intrinsik) faktor yang 

mempengaruhinya yaitu prestasi yang diraih, pengakuan orang lain, 

tanggung jawab, peluang untuk maju, kepuasan kerja itu sendiri, dan 

kemungkinan pengembangan karir. 

2. Faktor Pemelihara 

 Berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan untuk memelihara 

keberadaan pegawai sebagai manusia, pemeliharaan ketentraman dan 

kesehatan, adapun yang dikualifikasikan kedalam faktor ini adalah 

kompensasi, keamanan dan keselamatankerja, kondisi kerja status, 

prosedur perusahaan, mutu dari suvervisi teknis dari hubungan 

interpersonal diantara teman sejawat, dengan atasan, dan dengan 

bawahan. 

Dari penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa ada banyak faktor 

yang mempengaruhi motivasi kerja pegawai, pegawai termotivasi untuk 

bekerja disebabkan oleh faktor dalam diri pegawai itu sendiri dan faktor dari 

luar diri seseorang terutama dari organisasi tempatnya bekerja. 
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f. Indikator Motivasi Kerja 

Motivasi adalah suatu modal untuk menggerakan dan mengarahkan 

pegawai agar melaksanakan tugasnya dalam mencapai sasaran dengan penuh 

kesadaran dan bertanggung jawab, untuk mengidenfikasi motivasi pegawai 

maka diperlukan indikator motivasi kerja pegawai yaitu: 

Menurut Rivai dan Sagala (2009, hal. 83), terdapat beberapa 

indikator yang berpengaruh terhadap motivasi kerja pegawai yaitu: 

a. Rasa Aman Dalam Bekerja 

 Rasa aman harus dapar diciptakan oleh manajemen, agar pegawai 

yang bekerja dapat berkonsentrasi dengan baik. 

b. Mendapatkan Gaji yang Adil dan Kompetitif. 

 Sistem penggajian atau pemberian upah dari manajemen hendaknya 

didasarkan kepada pendidikan, golongan, pangkat, dan beban kerja 

yang diterima pegawai, agar pegawai merasa dihargai terhadap hasil 

kerjanya. 

c. Lingkungan Kerja yang Menyenagkan. 

 Manajemen harus menciptakan lingkungan kerja yang 

menyenangkan bagi seluruh pegawai, hal ini dikarenakan apabila 

pegawai tersebut merasa senang, maka pegawai tersebut akan 

mempunyai tanggung jawab yang lebih terhadap pekerjaan dan 

perusahaannya. 

d. Penghargaan Atas Prestasi Kerja. 
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 Dalam hal ini perusahaan harus mampu menghargai prestasi kerja 

pegawai baik itu berupa dorongan, rangsangan, ataupun kenaikan 

gaji dan fasilitas lainnya. 

e. Perlakuan yang Adil dari Manajemen 

 Manajemen dan pimpinan tidak boleh membedakan perlakuan 

khusus kepada pegawai baik dari segi agama, suku atau gaji, karena 

hal tersebut dapat menimbulkan suasana yang tidak harmonis. 

Menurut Mc. Clleland dan Maslow (2006, hal. 221-223), indikator 

motivasi adalah  :  

a. Kebutuhan akan Prestasi. 

 Merupakan daya penggerak yang memotivasi semangat kerja 

seseorang. 

b. Kebutuhan untuk Beraafialisasi. 

 Merupakan daya penggerak yang memotivasi semangat kerja 

seorang pegawai, sebab setiap orang menginginkan kebutuhan untuk 

diterima oleh orang lain dilingkungan ia hidup dan bekerja, 

kebutuhan akan perasaan dihormati karena setiap manusia merasa 

dirinya penting. 

c. Kebutuhan akan Penghargaan 

 Kebutuhan ini mencakup kebutuhan untuk mencapai kepercayaan 

diri, prestasi, kompetensi, pengetahuan, penghargaan diri, dan 

kebebasan serta indenpedensi. 

d. Kebutuhan akan Aktualisasi Diri. 
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 Pada puncak hirarki terdapat kebutuhan untuk aktualisasi diri. 

Menurut Ridwan (2012, hal. 12), indikator motivasi kerja dapat 

diukur melalui: 

1. Upah/gaji yang layak, yang dapat diukur melalui gaji yang memadai 

dan besarnya sesuai sesuai dengan standar mutu hidup. 

2. Pemberian intensif yang diukur melalui pemberian bonus sewaktu-

waktu, rangsangan kerja, prestasi kerja. 

3. Mempertahankan harga diri yaitu diukur dengan iklim kerja yang 

kondusif, kesamaan hak, dan kenaikan pangkat. 

4. Memenuhi kebutuhan rohani yaitu diukur dengan kebebasan 

menjalankan syari’at agama menghormati kepercayaan orang lain, 

dan penyelengaraan ibadah 

5. Memenuhi kebutuhan partisipasi yang diukur melalui kebersamaan, 

kerjasama, rasa memiliki, dan  bertanggung jawab 

6. Menempatkan pegawai pada tempat yang sesuai, dalam hal ini 

diukur dengan seleksi sesuai kebutuhan, memperhatikan 

kemampuan, memperhatikan pengalaman, memberikan pekerjaan 

sesuai kemampuan 

7. Menimbulkan rasa aman dimasa depan, seperti indikator 

penyelenggaraan jaminan hari tua, pembayaran pensiun, pemberian 

perumahan 
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8. Memperhatikan lingkungan tempat kerja, yang diukur melalui 

tempat kerja yang nyaman, cukup cahaya, jauh dari polusi dan 

berbahaya 

9. Memperhatikan kesempatan untuk maju, yang diukur dengan 

memberikan upaya penembangan, kursus dan diklat 

10. Menciptakan persaingan-persaingan yang sehat, yang diukur melalui 

produktivtas, prestasi kerja, pengembangan karir yang jelas, bonus, 

kinerja pegawai, dan penghargaan dan hukuman. 

Dari pendapat diatas dapat disimpulkan bahwa indikator motivasi 

untuk menggerakan  dan mengarahkan pegawai agar melaksanakan tugasnya 

dalam mencapai sasaran dengan penuh kesadaran dan bertanggung jawab. 

3. Prestasi Kerja 

a. Teori Prestasi Kerja 

Setiap pemimpin harus mengetahui prestasi kerja bawahannya agar ia 

dapat menilai, mengambil keputusan yang tepat yang menyangkut 

pegawainya, dalam melaksanakan tugas yang dibebankan kepadanya. 

Menurut Moenir (2005, hal. 148), mengatakan bahwa : “Prestasi kerja 

adalah suatu hasil kerja yang dicapai seseorang dalam melaksanakan tugas 

yang dibebankan kepadanya, yang didasarkan atas kecakapan, pengalaman, 

dan kesungguhan”. Menurut Hasibuan (2005, hal. 185), “prestasi kerja 

yaituprestasi kerja adalah suatu hasil kerja yang dicapai seseorang dalam 

melaksanakan tugas-tugas yang dibebankan kepadanya yang didasarkan atas 

kecakapan, pengalaman dan kesungguhan serta waktu”. 
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Berdasarkan Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 46 

tahun 2011, tentang penilaian prestasi kerja pegawai negeri sipil pada bab 1 

angka 2 menyebutkan penilaian prestasi kerja pegawai negeri sipil (PNS) 

adalah suatu proses penilaian secara sistematis yang dilakukan oleh Pejabat 

Penilai terhadap sasaran kerja pegawai dan prilaku kerja PNS. 

Berdasarkan beberapa pendapat diatas, dapat disimpulkan bahwa 

prestasi kerja pegawai merupakan hasil yang dicapai pegawai dalam 

pelaksanaan suatu pekerjaan yang diberikan kepadanya baik secara kuantitas 

melalui prosedur yang berfokus pada tujuan yang hendak dicapai serta dengan 

terpenuhinya standar pelaksanaan, dan untuk mencapai prestasi kerja yang 

baik unsur yang paling dominan adalah sumber daya manusia, walaupun 

perencanaan telah tersusun dengan baik dan rapi tetapi apabila orang atau 

personil yang melaksanakan tidak berkualitas dan tidak memiliki semangat 

yang tinggi maka perencanaan yang telah tersusun tersebut akan menjadi sia-

sia. 

b. Tujuan Prestasi Kerja 

Tujuan penilaian prestasi kerja pegawai adalah untuk menjamin 

objektivitas pembinaan bagi pegawai itu sendiri yang dilakukan berdasarkan 

sistem prestasi kerja dan sistem karier yang dititik beratkan pada sistem 

prestasi kerja. 

Menurut Werther dan Davis (1996, hal. 342), tujuan bagi organisasi 

dan pegawai yang dinilai yaitu: 

a. Performance Improvement 
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 Yaitu memungkinkan pegawai dan manajer untuk mengambil 

tindakan yang berhubungan dengan peningkatan kerja. 

b. Ciompensation Adjustment 

 Yaitu membantu para pengambil keputusan untuk menentukan siapa 

saja yang berhak menerima kenaikan gaji atau sebaliknya. 

c. Placement Decision 

 Yaitu menentukan promosi, transfer, dan demosi. 

d. Training and Development Needs 

 Yaitu pelatihan dan pengembangan bagi pegawai agar kinerja 

mereka lebih optimal. 

e. Carrer Planning and Development Needs 

 Yaitu memandu untuk menentukan jenis karir dan potensi karir yang 

dapat dicapai Yaitu memandu untuk menentukan jenis karir dan 

potensi karir yang dapat dicapai. 

f. Staffing Process Deficiencies 

 Yaitu mempengaruhi prosedur perekrutan pegawai. 

g. Informational Inaccuracies and Job Design Errors 

 Yaitu untuk membantu menjelaskan apa saja kesalahan yang telah 

terjadi dalam manajemen sumber daya manusia terutama dibidang 

informasi job analysis, job design, dan sistem informasi manajemen 

sumber daya manusia. 

h. Equal Employment Opportunity 

 Yaitu menunjukan placement decision tidak diskriminatif. 



46 
 

 
 

i. External Challenges 

 Kinerja pegawai dipengaruhi oleh faktor eksternal seperti keluarga, 

keuangan, pribadi, kesehatan, dan lain-lainnya, biasanya faktor ini 

tidak terlalu kelihatan, namun dengan melakukan penilaian kinerja 

faktor-faktor eksternal ini akan kelihatan sehingga membantu 

departemen sumber daya manusia untuk memberikan bantuan bagi 

peningkatan  kinerja pegawai. 

j. Feedback 

 Yaitu memberikan umpan balik bagi urusan kepegawaian dan bagi 

pegawai itu sendiri. 

Menurut Ruky (2003, hal. 19), tujuan dari penilaian prestasi kerja 

yaitu 

a. Meningkatkan prestasi kerja pegawai sampai setinggi-tingginya. 

b. Merangsang minat utama bagi pengembangan dan peningkatan 

kualitas sumber daya manusia. 

Menurut Sihotang (2006, hal. 188), ada beberapa macam tujuan 

penilaian  prestasi kerja yang diperlukan untuk berbagai kepentingan yaitu: 

a. Mengidenfikasi para pegawai yang potensial untuk mengikuti 

pelatihan dan pendidikan. 

b. Menetapkan dan memilih pegawai yang akan dimutasikan pada 

jabatan baru. 

c. Untuk keperluan kenaikan gaji dan upah pegawai yang 

bersangkutan. 

d. Menetapkan kebijakan baru dalam rangka reorganisasi. 

e. Mengidenfikasi pegawai yang akan dipromosikan pada jabatan yang 

lebih tinggi. 
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Berdasarkan beberapa pendapat diatas, dapat disimpulkan bahwa 

prestasi kerja mempunyai tujuan sebagai sumber informasi untuk perencanaan 

sumber daya manusia, keputusan perencanaan seleksi sebagai penyalur 

keluhan yang berkaitan dengan masalah pribadi maupun masalah pekerjaan 

dan untuk membantu menempatkan pegawai dengan pekerjaan yang sesuai 

untuk mencapai hasil yang baik secara menyeluruh. 

c. Manfaat Prestasi Kerja 

Perusahaan maupun organisasi menggunakan penilaian prestasi kerja 

bagi pegawai yang mempunyai mempunyai maksud sebagai langkah 

administratif dan pengembangan, penilaian prestasi kerja sebagai acuan atau 

standar didalam membuat keputusan berkenaan dengan kondisi pekerjaan 

pegawai. 

Menurut Undang-undang Nomor 43 tahun 1999 penilaian prestasi 

kerja Pegawai Negeri Sipil dilaksanakan untuk: 

a. Mengevaluasi kerja individu Pegawai Negeri Sipil. 

b. Sebagai petunjuk bagi manajemen dalam rangka mengevaluasi 

kinerja unit dan kinerja organisasi. 

c. Untuk pertimbangan penetapan keputusan kebijakan pengelolaan 

karir Pegawai Negeri Sipil yang berkaitan dengan pekerjaan, bidang 

pengangkatan dan penempatan, bidang pengembangan dan bidang 

penghargaan. 

 

Menurut Handoko (1999, hal. 135), terdapat 10 (sepuluh) manfaat 

dari penilaian prestasi kerja: 

a. Perbaikan Prestasi Kerja 
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Umpan balik pelaksanaan kerja memungkinkan pegawai, manajer 

dan departemen personalia dapat memperbaiki kegiatan-kegiatan 

mereka demi perbaikan prestasi kerja. 

b. Penyesuaian-penyesuaian Kompensasi. 

 Evaluasi prestasi kerja membantu para pengambil keputusan dalam 

menentukan kenaikan upah, pemberian bonus dan bentuk 

kompensasi lainnya. 

c. Keputusan-keputusan Penempatan 

 Promosi, transfer dan demosi biasanya didasarkan pada prestasi kerja 

masa lalu atau antisipasinya, promosi sering merupakan bentuk 

penghargaan prestasi kerja masa lalu. 

d. Kebutuhan-kebutuhan Pelatihan dan Pengembangan. 

 Prestasi kerja yang jelek mungkin menunjukan kebutuhan latihan, 

demikian juga prestasi yang baik mungkin mencerminkan potensi 

yang harus dikembangkan. 

e. Perencanaan dan Pengembangan Karir 

 Umpan balik prestasi kerja seseorang pegawai dapat mengarahkan 

keputusan-keputusan karir yaitu tentang jalur karir tertentu yang 

harus diteliti 

f. Penyimpangan-penyimpangan Proses Staffing. 

 Prestasi kerja yang baik atau jelek mencerminkan kekuatan atau 

kelemahan prosedur stefing departemen personalia. 

g. Ketidakakuratan Informasional. 
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 Prestasi kerja yang jelek mungkin menunjukan sistem kesalahan 

informasi 

h. Kesalahan-kesalahan Desain Pekerjaan 

 Prestasi kerja yang jelek merupakan suatu tanda kesalahan dalam 

desain pekerjaan, penilaian prestasi membantu mendiagnosa 

kesalahan-kesalahan tersebut. 

i. Kesempatan kerja yang adil 

 Penilaian prestasi kerja yang secara akurat akan menjamin 

keputusan-keputusan penempatan internal diambil tanpa 

diskriminasi. 

Hasil penilaian prestasi kerja Pegawai Negeri Sipil dimanfaatkan 

sebagai dasar pertimbangan penetapan keputusan kebijakan pembinaan karir 

Pegawai Negeri Sipil yang berkaitan dengan: 

a. Bidang Pekerjaan 

 Penilaian prestasi kerja Pegawai Negeri Sipil dimanfaatkan sebagai 

dasar pertimbangan dalam kebijakan perencanaan kuantitas dan 

kualitas sumber daya manusia PNS, serta kegiatan perancangan 

pekerjaan PNS dalam organisasi. 

b. Bidang Pengangkatan dan Penempatan 

 Penilaian prestasi kerja pegawai prestasi kerja Pegawai Negeri Sipil 

dimanfaatkan sebagai dasar pertimbangan dalam proses rekrutmen, 

seleksi, dan penempatan PNS dalam jabatan, sesuai dengan 

kompetensi dan prestasi kerjanya 
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c. Bidang Pengembangan 

 Penilaian prestasi kerja Pegawai Negeri Sipil dimanfaatkan sebagai 

dasar pertimbangan dalam pengembangan karir dan pengembangan 

kemampuan dan keterampilan PNS yang berkaitan dengan pola karir 

dan program pendidikan dan pelatihan dalam organisasi. 

d. Bidang Penghargaan 

 Penilaian prestasi kerja Pegawai Negeri Sipil dimanfaatkan sebagai 

dasar pertimbangan pemberian penghargaan dengan berbasis prestasi 

kerja seperti kenaikan pangkat, kenaikan gaji, tunjangan prestasi 

kerja, promosi, atau kompetensi. 

e. Bidang Disiplin 

 Penilaian prestasi kerja Pegawai Negeri Sipil dimanfaatkan sebagai 

dasar peningkatan kinerja PNS dan kewajiban pegawai memenuhi 

peraturan perundang-undangan tentang disiplin pegawai PNS. 

Berdasarkan penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa tujuan dan 

manfaat prestasi kerja adalah sebagai sumber informasi bagi penentuan 

kebijakan strategi SDM perusahaan dimasa depan, sebagai evaluasi kinerja 

serta sebagai alat untuk memetakan potensi dari para pegawai. 

d. Metode Penilaian Prestasi Kerja 

Dalam menilai kinerja seorang pegawai, hendaknya berorientasi pada 

objektivitas jika tidak maka hasil dari penilaian bias saja menimbulkan 

masalah dalam perusahaan, untuk mengatasinya maka dibutuhkan metode 

yang efektif dan efisien, berikut ini adalah metode penilaian prestasi kerja. 
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Menurut Bacal (2002, hal. 116), ada tiga pendekatan yang digunakan 

dalam penilaian prestasi kerja pegawai yaitu. 

a. Sistem Peringkat (Rating System). 

 Sistem ini terdiri dari dua bagian yaitu suatu daftar karakteristik, 

bidang, ataupun prilaku yang akan dinilai dan sebuah skala ataupun 

cara lain untuk menunjukan tingkat kinerja, perusahaan yang 

menggunakan sistem ini bertujuan untuk menciptakan keragaman 

dan konsistensi dalam proses penilaian prestasi kerja, kelemahan 

sistem ini sangat mudahnya untuk dilakukan para manajerpun jadi 

mudah lupa mengapa mereka melakukannya dan sistem ini 

disingkirkannya 

b. Sistem Peringkat (Rangking System) 

 Sistem peringkat membandingkan pegawai yang satu dengan yang 

lainnya, hal ini dilakukan berdasarkan kriteria yang telah ditetapkan 

sebelumnya, sistem ini hampir selalu tidak tepat untuk digunakan, 

karena sistem ini mempunyai efek samping yang lebih besar 

daripada keuntungannya, sistem ini memaksa pegawai untuk 

bersaing satu sama lain dalam pengertian yang sebenarnya, pada 

kejadian yang positif para pegawai akan menunjukan kinerja yang 

lebih baik dan menghasilkan lebih banyak prestasi untuk bisa 

mendapatkan peringkat yang lebih tinggi, sedangkan pada kejadian 

yang negatif para pegawai akan berusaha untuk membuat rekan 

sekerja menghasilkan kinerja yang lebih buruk dan mencapai 
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prestasi yang lebih sedikit dibandingkan dirinya. Sistem peringkat 

membandingkan pegawai yang satu dengan yang lainnya, hal ini 

dilakukan berdasarkan kriteria yang telah ditetapkan sebelumnya, 

sistem ini hampir selalu tidak tepat untuk digunakan, karena sistem 

ini mempunyai efek samping yang lebih besar daripada 

keuntungannya, sistem ini memaksa pegawai untuk bersaing satu 

sama lain dalam pengertian yang sebenarnya, pada kejadian yang 

positif para pegawai akan menunjukan kinerja yang lebih baik dan 

menghasilkan lebih banyak prestasi untuk bisa mendapatkan 

peringkat yang lebih tinggi, sedangkan pada kejadian yang negatif 

para pegawai akan berusaha untuk membuat rekan sekerja 

menghasilkan kinerja yang lebih buruk dan mencapai prestasi yang 

lebih sedikit dibandingkan dirinya. 

c. Sistem berdasarkan tujuan (Object Based System) 

 Berbeda dengan kedua sistem diatas, penilaian prestasi berdasarkan 

mengukur kinerja seseorang berdasarkan standar ataupun target yang 

dirundingkan secara perorangan, sasaran dan standar tersebut 

ditetapkan secara perorangan agar memiliki fleksibilitas yang 

mencerminkan tingkat perkembangan serta kemampuan setiap 

pegawai. 

Metode penilaian prestasi kerja menurut Sunyoto (2012, hal. 201), 

yaitu: 

1. Ranting scale. 

2. Cheklist. 
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3. Field review method. 

4. Tes dan Observasi Prestasi Kerja. 

5. Metode Evaluasi Kelompok. 

 

Adapun penjelasannya adalah sebagai berikut : 

1. Rating Scale 

 Penilaian prestasi kerja terhadap pegawai berdasarkan sifat-sifat dan 

karakteristik dari macam pekerjaan dan menentukan parameternya. 

2. Cheklist 

 Penilaian kerja yang dilakukan untuk mengurangi beban dinilai 

dengan memintalaporan secara singkat mengenai prilaku yang 

berhubungan dengan pekerjaan pegawai. 

3. Field Review Method 

 Penilaian prestasi kerja pegawai untuk mencapai penilai yang lebih 

standar dalam hal ini wakil ahli dari departemen personalia turun ke 

lapangan untuk membantu penilai dalam penilaian. 

4. Tes dan Observasi Prestasi Kerja 

 Hal ini dimaksudkan untuk menguji keterampilan-keterampilan 

pegawai dan pengetahuan yang dimiliki seorang pegawai dalam 

menjalankan tugasnya. 

5. Metode Evaluasi Kelompok 

 Penilaian prestasi kerja dengan tujuan untuk mengevaluasi 

pengetahuan pegawai dan kemampuan-kemampuan pegawai dalam 

berbagai macam pekerjaan dan kemampuan-kemampuan pegawai 

dalam berbagai macam pekerjaan dan kemampuan-kemampuan 
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pegawai dalam berbagai macam pekerjaan guna pengambilan 

keputusan. 

Metode penilaian prestasi kerja menurut Rivai (2006, hal. 309) yaitu: 

1. Penilaian prestasi Kerja Berorientasi Pada Masa Lalu. 

2. Penilaian prestasi Kerja Berorientasi Pada Masa Depan. 

Adapun penjelasannya adalah sebagai berikut : 

1. Penilaian Prestasi Kerja Berorientasi Pada Masa Lalu 

 Melalui metode ini manajer menilai dengan menggunakan data masa 

lalu untuk menentukan seberapa besar produktifitas seseorang 

pegawai. 

a. Skala Penilaian 

 Teknik ini adalah yang paling sederhana dan mudah, dimana 

atasan langsungmemberikan penilaian kepada pegawai dengan 

menggunakan skala yang biasanya berupa huruf atau angka. 

b. Cheeklist 

 Penilaian kerja yang dilakukan untuk mengurangi beban dinilai, 

dengan meminta laporan secara singkat mengenai perilaku yang 

berhubungan dengan pekerjaan pegawai. 

c. Metode Peristiwa Kritis 

 Merupakan metode penilaian yang mendasarkan pada catatan-

catatan penilai mengenai prilaku pegawai yang sangat baik atau 

sangat buruk sekalipun dalam kaitannya dengan pelaksanaan 

kerjanya 
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d. Metode Peninjauan Lapangan 

 Metode ini dilakukan dengan cara turun temurun ke lapangan 

untuk mengevaluasi kinerja pegawai secara langsung. 

e. Tes dan Observasi 

 Pada metode ini pegawai akan diberikan pertanyaan tertulis 

untuk mengukur seberapa kemampuan dan pengetahuannya. 

f. Metode Evaluasi Kelompok 

 Terdiri dari tiga metode, pertama metode rangking yaitu 

penilaian dilakukan dengan membandingkan pegawai yang satu 

dengan pegawai yang lainnya untuk menentukan siapa yang 

paling baik kinerjanya, kedua grading atau forced distribution 

pada metode ini penilaian ini dilakukan dengan memisahkan 

pegawai ke dalam klasifikasi yang berbeda dimana setiap 

klasifikasinya memiliki proposi tertentu, ketiga point allocation 

method dimana penilai diberikan sejumlah nilai total untuk 

dialokasikan diantara para pegawai dalam kelompok. 

2. Penilaian Prestasi Kerja Berorientasi Pada Masa Depan. 

 Metode penilaian prestasi kerja ini berorientasi masa depan 

memusatkan prestasi pada masa yang akan datang melalui penilaian 

potensi pegawai dan penetapan sasaran kerja yang sesuai dengan 

jabatan pegawai, metode ini terdiri dari: 

a. Penilaian Diri 
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 Teknik evaluasi ini berguna untuk melanjutkan pengembangan 

diri, apabila pegawai menilai dirinya sendiri, perilaku defensive  

cenderung tidak terjadi, sehingga upaya perbaikin diri juga 

cenderung dilaksanakan. 

b. Penilaian Psikologis 

 Dalam metode ini ini biasanya perusahaan bekerja sama dengan 

psikolog, pendekatan emosional biasanya paling banyak 

digunakan. 

c. Teknik Pusat Penelitian 

 Metode ini dilakukan jika perusahaan memiliki tim penilai 

khusus untuk mengidenfikasi kemampuan manajemen dimasa 

depan, penilaian ini bisa meliputi wawancara mendalam, tes-tes 

psikologi, diskusi kelompok simulasi, dan sebagainya untuk 

mengevaluasi potensi pegawai diwaktu yang akan datang. 

d. Pendekatan Management by Bjective 

 Bahwa setiap pegawai dan penyelia secara bersama-sama 

menetapkan tujuan-tujuan atau sasaran pelaksanaan kerja 

diwaktu yang akan datang, kemudian dengan menggunakan 

sasaran tersebut, penilaian, penilaian prestasi kerja dilakukan 

secara bersama pula. 

Menurut Rivai (2006), “manajemen berdasarkan Manajemen By 

Objective (MBO) adalah suatu bentuk penilaian dimana pegawai  dan penyelia 

bersama-sama menetapkan tujuan-tujuan atau sasaran-sasaran pelaksanaan 
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kerja diwaktu yang akan datang, metode ini lebih mengacu pada pendekatan 

hasil”. 

Berdasarkan beberapa pendapat diatas, dapat disimpulkan bahwa 

dalam suatu perusahaan, pimpinan perlu mengetahui hasil kerja atau prestasi 

kerja yang sudah dilakukan oleh pegawainya, oleh karena itu perusahaan perlu 

melakukan suatu penilaian terhadap prestasi yang sudah dicapai, hal ini 

diperlukan agar dapat mengetahui apakah pegawai telah melakukan pekerjaan 

sesuai dengan standar yang sudah ditetapkan perusahaan. 

e. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Prestasi Kerja 

Produktivitas kerja yang dimiliki perusahaan pada hakekatnya 

merupakan suatu akibat dari persyaratan kerja yang harus dipenuhi oleh 

pegawai, pegawai akan bekerja dengan penuh semangat apabila ia merasa 

bahwa kebutuhannya baik fisik maupun non fisik terpenuhi melalui 

keterlibatan dalam proses produksi pada perusahaan yang bersangkutan, 

adapun faktor-faktor yang mempengaruhi prestasi kerja yaitu: 

Menurut Byars, et.al. (dalam Sutrisno 2010, hal. 151), 

mengemukakan ada dua faktor yang mempengaruhi prestasi kerja yaitu: 

a. Faktor Individu 

1) Usaha yang menunjukan sejumlah sinergi fisik dan mental yang 

digunakan dalam menyelenggaraakan gerakan tugas. 

2) Abilities yaitu sifat-sifat personal yang diperlukan untuk 

melaksanakan suatu tugas. 
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3) Persepsi tugas yaitu segala prilaku dan aktivitas yang dirasa perlu 

oleh individu untuk menyelesaikan suatu pekerjaan. 

b. Faktor Lingkungan. 

1) Kondisi Fisik. 

2) Peralatan 

3) Material 

4) Pendidikan 

5) Suvervisi 

6) Desain Organisasi 

7) Pelatihan 

8) Dan Keberuntungan 

9) Faktor-faktor lingkungan ini tidak langsung menentukan prestasi 

kerja seseorang, tetapi mempengaruhi faktor-faktor individu. 

Menurut Mangkunegara (2006, hal. 53), terdapat faktor yang 

mempengaruhi prestasi kerja yaitu: 

1. Kualitas Kerja. 

2. Kuantitas Kerja. 

3. Pengetahuan. 

4. Penyesuaian Pekerjaan. 

5. Hubungan Kerjaan. 

6. Inisiatif Kerjaan. 

 

Adapun penjelasannya sebagai berikut: 

1. Kualitas Kerja 

 Faktor ini meliputi akurasi ketelitian, kerapian dalam melaksanakan 

tugas mempergunakan dan memelihara alat kerja dan kecakapan 

dalam melakukan pekerjaan. 



59 
 

 
 

2. Kuantitas Kerja 

 Faktor yang meliputi output atau keluaran dan target kerja dalam 

kuantitas kerja. 

3. Pengetahuan 

 Merupakan kemampuan seseorang yang dinilai dari pengetahuan 

mengenai sesuatu hal yang berhubungan dengan tugas dan prosedur 

kerja, penggunaan alat kerja maupun kemampuan teknis atas 

pekerjaannya. 

4. Penyesuaian Pekerjaan 

 Merupakan indikator kerja ditinjau dari kemampuan dalam 

melaksanakan tugas dan prosedur kerja diluar pekerjaan, kecepatan 

berfikir an bertindak dalam bekerja. 

5. Hubungan Kerja 

 Hubungan kerja yang penilaiannya berdasarkan sikap terhadap 

atasan serta kemudian menerima perubahan dalam bekerja. 

6. Inisiatif Kerja 

 Inisiatif kerja dilaksanakan apabila mempunyai ide dan berani  

mengemukakan, hal ini dapat diketahui melalui beberapa hal seperti 

kecepatan berfikir dalam bekerja, disiplin dalam menyelesaikan 

pekerjaan, dan berhati-hati dalam bekerja. 

Menurut Steers (dalam Sutrisno 2010, hal. 151), mengatakan bahwa 

pada umumnya orang percaya bahwa prestasi kerja individu merupakan fungsi 

gabungan dari tiga faktor yaitu: 
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a. Kejelasan dan Penerimaan atas Penjelasan Peranan Seorang Pekerja. 

b. Tingkat Motivasi Kerja. 

Dapat disimpulkan bahwa prestasi kerja sesorang pegawai dipengaruhi 

oleh individu (internal) dan faktor yang ada di lingkungan kerja pegawai 

(faktor eksternal) prestasi kerja yang optimal selain didorong oleh motivasi 

seseorang dan tingkat kemampuan yang memadai dari orang tersebut. 

 

f. Indikator Prestasi Kerja. 

Indikator prestasi kerja merupakan tingkat pencapaian suatu sasaran 

dan tujuan organisasi dan sebagai ukuran keberhasilan dari suatu tujuan suatu 

organisasi dan dapat dijadikan patokan (standar) menilai keberhasilan atau 

kegagalan, adapun indikator-indikator menurut para ahli antara lain: 

Menurut Bernardin, dkk dalam Sutrisno (2010, hal. 153), 

menyatakan bahwa indikator--indikator prestasi kerja yaitu: 

1. Kualitas Kerja. 

2. Kuantitas Kerja 

3. Jangka Waktu. 

4. Efektivitas Biaya. 

 

Adapun penjelasannya sebagai berikut : 

1. Kualitas Kerja  

 Yaitu taraf kesempurnaan proses kerja atau pemenuhan aktivitas 

kerja yang ideal dan diharapkan. 

2. Kuantitas Kerja 

 Yaitu merupakan jumlahyang dihasilkan, misalnya jumlah rupiah, 

jumlah unit, jumlah siklus kegiatan yang diselesaikan. 
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3. Jangka Waktu 

 Yaitu tingkat penyesuaian suatu aktivitas yang dikerjakan atau suatu 

hasil dicapai dengan waktu tersingkat yang diharapkan sehingga 

dapat memaksimalkan pemanfaatan waktu untuk aktivitas lainnya. 

4. Efektivitas Biaya 

 Yaitu tingkat memaksimalisasi sumber daya organisasi untuk 

memperoleh penyesuaian suatu aktivitas yang dikerjakan atau suatu 

hasil dicapai dengan waktu tersingkat yang diharapkan sehingga 

dapat memaksimalkan pemanfaatan waktu untuk aktivitas lainnya 

Selanjutnya menurut Flippo dalam Suntoyo (2012, hal. 22), prestasi 

kerja seseorang diukur melalui: Bernardin, dkk (1993) dalam Sutrisno 

(2010, hal. 153), menyatakan bahwa indikator-indikator prestasi kerja yaitu: 

1. Mutu Kerja. 

2. Kualitas Kerja. 

3. Ketangguhan. 

4. Sikap. 
 

Adapun penjelasannya sebagai berikut : 

1. Mutu Kerja 

 Berkaitan dengan ketepatan waktu, keterampilan dan kepribadian 

dalam melakukan pekerjaan. 

2. Kualitas Kerja 

 Berkaitan dengan pemberian tugas-tugas tambahan yang diberikan 

oleh atasan kepada bawahannya. 

3. Ketangguhan 
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 Berkaitan dengan tingkat kehadiran, pemberian waktu libur, dan 

jadwal keterlambatan hadir ditempat kerja.  

4. Sikap 

 Merupakan sikap yang ada pada pegawai yang menunjukkan 

seberapa jauh tingkat kerja sama dalam menyelesaikan dalam 

menyelesaikan pekerjaan.  

Menurut Sutrisno (2010, hal. 152), mengatakan pengukuran prestasi 

diarahkan pada enam aspek yang merupakan bidang prestasi kerja yaitu: 

1. Hasil Kerja. 

2. Pengetahuan Pekerjaan. 

3. Inisiatif. 

4. Kecekatan Mental 

5. Sikap 

6. Disiplin Waktu dan Absensi. 
 

Adapun penjelasannya sebagai berikut : 

1. Hasil Kerja 

 Tingkat kuantitas maupun kualitas yang telah dihasilkan dan sejauh 

mana pengawasan dilakukan. 

2. Pengetahuan Ppekerjaan 

 Tingkat pengetahuan yang terkait dengan tugas pekerjaan yang akan 

berpengaruh langsung terhadap kuantitas dan kulitas dari hasil kerja. 

3. Inisiatif 

 Tingkat inisiatif selama melaksanakan tugas pekerjaan khususnya 

dalam hal penenganan masalah-masalah yang timbul.  

4. Kecekatan Mental 
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 Tingkat kemampuan dan kecepatan dalam menerima instruksi kerja 

dan menyesaikan dengan cara kerja dengan cara kerja serta situasi 

kerja.  

5. Sikap 

 Tingkat semangat serta situasi kerja yang ada. Disiplin waktu dan 

absensi. 

6. Disiplin Waktu dan Absensi 

 Tingkat ketepatan waktu dan kehadiran.  

Berdasarkan uraian dari pendapat para ahli diatas penulis dapat 

disimpulkan bahwa indikator prestasi kerja terdiri dari hasil kerja, kualitas 

kerja dan kuantitas kerja, disiplin waktu dan absensi, pengetahuan pekerjaan, 

sikap dan efektivitas biaya.  

4. Kualitas Pelayanan Administrasi 

a. Teori Pelayanan Administrasi 

Sistem pelayanan merupakan suatu kegiatan atau urutan kegiatan pada 

suatu usaha yang dilakukan oleh seseorang atau kelompok orang maupun 

suatu instansi tertentu untuk memberikan bantuan dan kemudahan pada orang 

yang mempunyai kepentingan dalam organisasi dalam rangka mencapai tujuan 

sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan. 

Menurut Triguno (1997, hal. 76), definisi kualitas adalah standar yang 

harus dicapai oleh seseorang atau kelompok atau lembaga organisasi 

mengenai kualitas sumber daya manusia, kualitas cara kerja, proses dan hasil 

kerja atau produk yang berupa barang dan jasa, berkualitas mempunyai arti 



64 
 

 
 

memuaskan kepada yang dilayani, baik internal maupun eksternal dalam arti 

optimal pemenuhan atas tuntutan masyarakat. 

Menurut Tjiptono (2005, hal. 2), definisi kualitas dalam bukunya 

prinsip-prinsip total quality service adalah sebagai berikut: 

a. Kesesuaian dengan kecocokan/tuntutan. 

b. Kecocokan untuk pemakaian. 

c. Bebas dari kerusakan/cacat. 

d. Pemenuhan kebutuhan pelanggan semenjak awal dan setiap saat. 

e. Melakukan segala sesuatu secara benar dari semenjak awal. 

f. Sesuatu yang bisa membahagiakan pelanggan. 

 

Menurut Hasibuan (2005, hal. 72), definisi kualitas pelayanan adalah 

kualitas pelayanan yang baik menjamin sebuah lembaga akan memperkuat 

kesetiaan pelanggan sehingga konsumen loyal dan meningkatkan segmentasi 

pasar, karena dengan adanya kualitas pelayanan yang optimal menjadi sangat 

penting dalam operasional organisasi, service atau pelayanan adalah suatu 

kegiatan yang dapat diidenfikasikan dan suatu hal tindakan yang tidak 

berwujud dan merupakan tujuan penting dari suatu rencana transaksi, guna 

memberikan kepuasan kepada konsumen. 

Berdasarkan beberapa definisi diatas layanan merupakan serangkaian 

kegiatan yang diberikan oleh suatu pihak ke pihak lain yang tidak berwujud 

dan bertujuan untuk memberikan kepuasan kepada pihak yang dilayani. 

b. Tujuan Kualitas Pelayanan Administrasi 

Tujuan kualitas pelayanan menurut Sutopo dan Suryanto (2003, hal. 

14), kualitas pelayanan yang dapat memenuhi dan memuaskan pelanggan atau 

masyarakatserta memberikan fokus pelayanannya kepada 
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pelanggan/masyarakat secara baik. Pelayanan dapat dapat dilaksanakan dari 

dua sektor yaitu: 

a. Sektor Publik. 

 Pada sektor publik didasarkan pada aksioma bahwa pelayananan 

adalah pemberdayaan. 

b. Sektor Bisnis. 

 Pada sektor bisnis atau swasta pelayanan bertujuan atau berorientasi 

pada keuntungan. 

Tujuan kualitas pelayanan menurut Sinambela (2010, hal. 6), adalah 

memuaskan masyarakat untuk mencapai kepuasan itu dituntut kualitas 

pelayanan prima yang tercermin dari:  

1. Transparan. 

2. Akuntabilitas. 

3. Kondisional. 

4. Partisipatif. 

5. Kesamaan Hak. 

6. Keseimbangan Hak dan Kewajiban. 

 

Adapun penjelasannya sebagai berikut : 

1. Transparan 

 Pelayanan yang bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh 

semua pihak yang membutuhkan dan disediakan secara memadai 

serta mudah dimengerti. 

2. Akuntabilitas 

 Pelayanan yang yang sesuai dengan  kondisi dan kemampuan 

pemberi dan penerima pelayanan dapat sesuai dengan kondisi dan 
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kemampuan pemberi dan penerima pelayanan dengan tetap 

berpegang pada prinsip efisiensi dan efektivitas. 

3. Kondisional 

 Pelayanan yang dapat sesuai dengan kondisi dan kemampuan 

pemberi dan penerima pelayanan dengan tetap berpegang pada 

prinsip efisiensi dan efektivitas. 

4. Partisipatif 

 Pelayanan yang dapat dapat mendorong peran serta masyarakat 

dalam penyelenggaraan pelayanan dengan memperhatikan aspirasi, 

kebutuhan Dan harapan masyarakat. 

5. Kesamaan Hak 

 Pelayanan yang tidak melakukan diskriminasi dilihat dari aspek 

apapun khususnya suku, ras agama, golongan, dan status sosial. 

6. Keseimbangan Hak dan Kewajiban. 

 Pelayanan yang mempertimbangkan aspek keadilan antara pemberi 

dan penerima pelayanan. 

Tujuan kualitas pelayanan menurut Suyetty dan Kurniawan (2005, 

hal. 50), yaitu: 

a. Untuk menimbulkan kepercayaan dan kepuasan kepada pelanggan. 

b. Untuk menjaga agar pelanggan merasa dipentingkan dan 

diperhatikan segala      kebutuhannya. 

Kesimpulan pelayanan bertujuan agar setiap pegawai dapat 

memberikan pelayanan yang terbaik kepada penerima jasa layanan dan 
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mereka merasa diperhatikan dan merasa senang terhadap pelayanan yang 

diberikan. 

c. Manfaat Kualitas Pelayanan Administrasi 

Manfaat kualitas pelayanan yang baik adalah untuk menciptakan rasa 

kepuasan bagi para pemakai jasa layanan, kepusan yang dirasakan oleh setiap 

pengguna jasa layanan menjadikan pengguna jasa loyal terhadap perusahaan, 

kepuasan dan loyalitas yang tinggi merupakan keunggulan dan kekuatan 

perusahaan dalam menghadapi dunia bisnis yang terus berkembang. 

Manfaat kualitas pelayanan menurut Tjiptono (2005, hal. 19),  

manfaat kualitas pelayanan yaitu: 

a. Kualitas berhubungan erat dengan kepuasan pelanggan, kualitas 

melahirkan dorongan khusus bagi para pelanggan untuk menjalin 

kekuatan ikatan relasi saling menguntungkan dalam jangka panjang 

dengan perusahaan. 

b. Perusahaan dapat meningkatkan pangsa pasar dengan melakukan 

pemenuhan kualitas. 

c. Kualitas dapat mengurangi biaya-biaya untuk mewujudkan produk 

berkualitas jauh lebih kecil dibandigkan biaya yang ditimbulkan 

apabila perusahaan gagal memenuhi standar kualitas. 

Manfaat kualitas pelayanan menurut Sviokla dalam Hamdani (2006, 

hal. 176), ada beberapa manfaat dari kualitas pelayanan antara lain: 

a. Keuntungan Eksternal 
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 Keuntungan eksternal yang dimaksudkan dapat diimplikasikan 

dalam proses produksi (jasa) yang diberikan perusahaan dapat 

memberikan suatu pelanggan terhadap perusahaan dan menghasilkan 

suatu kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

b. Intagible 

 Dimana jasa berbeda dengan barang bila barang merupakan suatu 

objek , alat atau benda, maka jasa adalah suatu perbuatan, tindakan 

pengalaman proses, kinerja atau usaha oleh sebab itu jasa tidak dapat 

dilihat, dirasa, dicium, didengar, atau diraba sebelum dbeli atau 

dikonsumsi. 

c. Inseparability 

 Dimana barang biasanya diproduksi kemudian dijual lalu 

dikonsumsi, sedangkan jasa umumnya dijual terlebih dahulu baru 

kemudian diproduksi dan dikonsumsi pada waktu yang sama. 

d. Parishability. 

 Dimana jasa tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan, hal ini 

dikarenakan permintaan jasa biasanya bervariasi dan dipengaruhi 

oleh musiman, oleh karena itu, perusahaan harus mengevaluasi 

kepastiannya guna menyeimbangkan penawaran dan permintaan. 

Manfaat kualitas pelayanan menurut Kotler (2003, hal. 10), yang 

dapat diperoleh perusahaan dalam melaksanakan pelayanan: 

a. Berawal dari tingkat persaingan yang semakin tajam diantara pesaing 

maka perusahaan harus meningkatkan pelayanan. 
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b. Memberikan pelayanan yang dapat memenuhi dan memuaskan pegguna 

jasa layanan. 

c. Meningkatkan mutu dan produktivitas pelaksanaan tugas dalam 

memberikan pelayanan. 

d. Kualitas layanan membantu penyedia jasa dalam membuat pelanggan tetap 

bertahan, dengan adanya kualitas layanan yang baik maka akan tercipta 

kesetiaan pelanggan terhadap produk yang sudah ada, bahkan untuk 

produk-produk baru yang diluncurkan penyedia jasa tersebut. 

Berdasarkan uraian tersebut diatas dapat disimpulkan bahwa manfaat 

kualitas pelayanan administrasi sesuatu yang dirasakan oleh para pelanggan 

yang mana sesuatu tersebut di akibatkan oleh pelayanan yang didapatkan oleh 

pelanggan sehingga pelanggan akan merasa puas dan selanjutnya akan 

membeli kembali suatu produk atau jasa tersebut. 

d. Jenis-Jenis Kualitas Pelayanan Administrasi 

Membicarakan tentang pelayanan tidak bisa dilepaskan dengan 

manusia, karena pelayanan mempunyai kaitan erat dengan kebutuhan hidup 

manusia, baik itu sebagai individu maupun sebagai makhluk sosial, keaneka 

ragaman dan perbedaan kebutuhan hidup manusia menyebabkan adanya 

bermacam-macam jenis pelayanan dalam upaya untuk pemenuhan kebutuhan 

hidup manusia tersebut. 

Menurut Fitzmmons yang dikutip oleh Saefullah (1997, hal. 7), ada 

lima jenis pelayanan umum yaitu: 

a. Business Service 
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 Menyangkut pelayanan dalam kegiatan konsultasi, keuangan dan 

perbankan. 

b. Trade Service 

 Kegiatan-kegiatan pelayanan dalam penjualan, perlengkapan, dan 

perbaikan 

c. Infrastruktur Service 

 Meliputi kegiatan-kegiatan pelayanan dalam komunikasi dan 

transformadsi 

d. Social and Personal Service 

 Pelayanan yang diberikan antara lain dalam kegiatan rumah makan 

dan pemeliharaan kesehatan 

e. Publik Admininistration 

 Yang dimaksudkan disini adalah pelayanan dari pemerintah yang 

membantu kestabilan dan pertumbuhan ekonomi 

Menurut Batinggi (1998, hal. 21), terdapat tiga jenis layanan yang bisa 

dilakukan oleh siapapun yaitu: 

a. Layanan dengan Lisan 

 Dilakukan oleh petugas-petugas dalam hubungan masyarakat 

(Humas), bidang layanan informasi yang tugasnya memberikan 

penjelasan atau keterangan kepada siapapun yang memerlukan, 

layanan lisan akan berhasil apabila sesuai dengan yang diharapkan, 

ada syarat-syarat yang harus dipenuhi oleh pelaku layanan yaitu: 
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1. Memahami masalah-masalah yang termasuk kedalam bidang 

tugasnya 

2. Mampu memberikan penjelasan apa yang diperlukan, dengan 

lancer, singkat tetapi cukup jelas sehingga memuaskan bagi 

mereka yang memperoleh kejelasan mengenai sesuatu 

3. Sopan dan ramah 

b. Layanan tulisan ini terdiri dari 2 (dua) golongan yaitu: 

1. Berupa petunjuk informasi dan sejenis ditujukan kepada orang-

orang yang berkepentingan, agar memudahkan mereka dalam 

berurusan dengan instansi atau lembaga pemerintahan 

2. Layanan yang berupa reaksi tertulis atau permohonan laporan, 

pemberian penyerahan, pemberitahuan adapun kegunaannya 

untuk memudahkan bagi semua pihak yang berkepentingan, 

menghindari orang yang banyak bertanya kepada petugas dan 

memperlancar urusan serta menghemat waktu bagi kedua pihak, 

bagi petugas manapun pihak yang memerlukan pelayanan, dan 

menuntun orang kearah yang tepat. 

3. Layanan dengan Perbuatan 

 Layanan dengan perbuatan dilakukan oleh petugas-petugas yang 

memiliki keahlian dan keterampilan, dalam kenyataan sehari-hari 

layanan ini memang tidak terhindar dari layanan lisan jadi antara 

layanan perbuatan dan lisan sering digabung, hal ini disebabkan 

karena hubungan pelayanan. 
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Menurut Kementerian Aparatur Negara Nomor 43 tahun 2003, 

jenis layanan dikelompokan menjadi tiga yaitu: 

a. Kelompok Pelayanan Administratif. 

b. Kelompok Pelayanan Barang. 

c. Kelompok Pelayanan Jasa. 

Dari beberapa jenis pelayanan dapat disimpulkan bahwa pelayanan 

yang baik mampu memberikan kepuasan bagi penerima layanan, pelayanan 

optimal mampu meningkatkan image organisasi sehingga citra organisasi 

dimata masyarakat selalu meningkat, adanya citra organisasi yang baik maka 

segala yang dilakukan oleh organisasi akan dianggap baik pula. 

e. Faktor – faktor  yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan Jasa 

Pelayanan akan berjalan sebagaimana yang diharapkan apabila faktor-

faktor pendukungnya cukup memadai serta dapat difungsikan secara berhasil 

guna dan berdaya guna. 

Menurut Parasuraman, Zaithnl, dan Berry (dalam Fandy Tjiptono 

2008, hal. 69), yang melakukan penelitian khusus terhadap jasa dan berhasil 

pengidentifikasi 10 faktor utama yang menentukan jasa yang menentukan jasa 

yaitu: 

a. Realiability 

 Mencakup dua hal pokok yaitu: 

1. Konsistensi kerja  

2. Kemampuan untuk dipercaya 

b. Responsivenes 
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 Yaitu kemauan atau kesiapan para pegawai untuk memberikan jasa 

yang dibutuhkan pelanggan. 

c. Competence 

 Artinya setiap orang dalam satu perusahaan memiliki keterampilan 

dan pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat memberikan jasa 

tertentu 

d. Acces 

 Meliputi kemudahan untuk dihubungi dan ditemui, hal ini lokasi 

fasilitas mudah dijangkau, waktu menunggu tidak terlalu lama, 

saluran komunikasi perusahaan mudah dihubungi dan lain-lain. 

e. Caurtesy 

 Meliputi sikap sopan santun, respek, perhatian, dan keramahan yang 

dimiliki kontak personal (seperti rsepsionis, operator telefon dan 

lain-lain)  

f. Comunication 

 Artinya memberikan informasi kepada pelanggan dalam bahasa yang 

dapat mereka pahami serta selalu mendengarkan saran dan keluhan 

pelanggan. 

g. Credibility 

 Yaitu sifaf jujur dan dapat dipercaya mencakup nama perusahaan , 

reputasi perusahaan dan lain-lain 

h. Security 
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 Aman dan bahaya resiko dan keragu-raguan meliputi keamanan 

secara fisik, finansial dan kerahasiaan. 

i. Understanding/Knowing the Customers 

 Yaitu usaha untuk memenuhi kebutuhan para pelanggan. 

j. Tangibels 

 Yaitu bukti fisik dari jasa 

Menurut Tilaar (2001, hal. 57), Faktor-faktor yang mempengaruhi 

pelayanan yaitu: 

a. Dedikasi dan Disiplin 

 Untuk memberikan sebuah pelayanan bermutu haruslah mempunyai 

rasa pengabdian terhadap tugas dan pekerjaannya dalam arti visi 

yang merupakan target proses pelayanan harus normatif dan idealis, 

sebab seorang yang memiliki dedikasi tinggi adalah manusia yang 

menyadari arti sebuah profesinya sendiri dan berusaha untuk 

memwujudkannya. 

b. Jujur 

 Kejujuran sangat penting, bukan hanya orang lain tetapi juga 

terhadap diri sendiri, terhadap orang lain seorang manusia haruslah 

dapat bekerja sama dan saling percaya. 

c. Inovatif 

 Seorang manusia unggul bukanlah seorang manusia yang rutin yang 

puas dengan hasil yang dicapai, seorang manusia unggul adalah 
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seorang yang selalu gelisah dan mencari sesuatu yang baru, tetapi 

yang dapat menemukan fungsi yang baru dan suatu penemuan. 

d. Tekun 

 Seorang yang meyang memfokuskan perhatian pada tugas dan 

pekerjaan yang telah diserahkan kepadanya atau suatu usaha yang 

sedang dikerjakannya, ketekunan akan menghasilkan sesuatu karena 

manusia unggul akan berhenti sebelum ia membuahkan hasil sesuai 

dengan kehidupan yang mementingkan mutu. 

e. Kepemimpinan 

 Merupakansalah satu kunci dalam menentukan tercapainya efisiensi 

dan efektifitas kerja, serta peningkatan kerja bawahan, pimpinan 

dapat berhasil mengelola suatu organisasi yang dikelolanya bila 

pimpinan yang dimaksud dapat berperan dengan baik, seorang 

pemimpin harus melakukan kegiatan dalam hal membimbing, 

mengarahkan prilaku bawahannya pada suatu tujuan tertentu. 

Menurut Moenir (2014, hal. 88), Faktor-faktor yang mempengaruhi 

pelaksanaan pelayanan adalah: 

a. Faktor Kesadaran 

 Kesadaran menunjukan suatu keadaan pada jiwa seseorang yaitu 

merupakan titik temu dari berbagai pertimbangan sehingga diperoleh 

suatu keyakinan, ketenangan, ketepatan hati, dan keseimbangan 

dalam jiwa yang bersangkutan.  

b. Faktor Aturan. 
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 Aturan merupakan perangkat penting dalam segala tindakan dan 

perbuatan orang, peranan aturan harus dibuat, dipatuhi, dan diawasi 

sehingga dapat mencapai sasaran sesuai dengan tujuan . 

c. Faktor Orgsnisasi 

 Organisasi yang dimaksud tidak semata-mata dalam perwujudan 

susunan organisasi, melainkan lebih banyak pada pengaturan dan 

mekanisme yang harus mampu menghasilkan pelayanan yang 

memadai. 

d. Faktor pendapatan. 

 Penerimaan seseorang sebagai imbalan atas tenaga dan pikiran yang 

telah dicurahkan untuk organisasi dalam bentuk uang maupun 

fasilitas dalam jangka waktu tertentu. 

e. Faktor keterampilan dan kemampuan. 

 Maksudnya dapat melakukan pekerjaan sehingga menghasilkan 

barang atau jasa, sedangkan keterampilan merupakan kemampuan 

melaksanakan pekerjaan dengan peralatan kerja yang tersedia. 

f. Faktor sarana pelayanan. 

 Segala jenis peralatan, perlengkapan kerja dan fasilitas lain yang 

berfungsi sebagai alat utama dalam pelaksanaan pekerjaan. 

Berdasarkan uraian tersebut dapat disimpulkan bahwa untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan banyak faktor yang mempengaruhi antara 

lain sumber daya manusia, aturan organisasi, keterampilan dan kemampuan, 

sarana pelayanan serta pengalaman. 
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f. Indikator Kualitas Pelayanan Administrasi. 

Dasar untuk menilai suatu kualitas pelayanan selalu berubah dan 

berbeda, berkaitan dengan kualitas diyakini bahwa harapan penerima jasa 

layanan mempunyai peranan penting dalam mmenentukan kualitas jasa, 

adapun indikator-indikator kualitas pelayanan administrasi yaitu dasar untuk 

menilai suatu kualitas pelayanan selalu berubah dan berbeda, berkaitan dengan 

kualitas diyakini bahwa harapan penerima jasa layanan mempunyai peranan 

penting dalam mmenentukan kualitas jasa, adapun indikator-indikator kualitas 

pelayanan administrasi yaitu: 

Menurut Parasuaraman dkk dalam Lupioyadi - Hamdani (2006, 

hal. 182), terdapat lima dimensi atau indikator dari kualitas pelayanan 

pelanggan yaitu: 

a. Tangible (Berwujud). 

 Kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukan eksistensinya 

kepada pihak internal. 

b. Realibility (Keandalan). 

 Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai 

dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. 

c. Responsiveness (Ketanggapan). 

 Suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang 

cepat dan tepat kepada pelanggan dengan menyampaikan informasi 

yang jelas. 

d. Assurance (Jaminan dan Kepastian). 
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 Pengetahuan, kesopan santunan dan kemampuan para pegawai 

perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya pada pelanggan 

kepada perusahaan. 

e. Emphaty (Empati). 

 Yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau 

pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya 

memahami keinginan pelanggan.  Sebagai contoh perusahaan harus 

mengetahui   keinginan pelanggan secara spesifik dari bentuk fisik 

produk atau jasa sampai pendistribusian yang tepat. 

Menurut Zeithaml, Parasuman dan Berry dalam Hardiansyah 

(2011:46), indikator kualitas pelayanan yang terletak pada lima dimensi 

kualitas pelayanan yaitu: menurut Tilaar (2001, hal. 57), Faktor-faktor yang 

mempengaruhi pelayanan yaitu: 

a. Berwujud (Tangible). 

b. Kehandalan (Realibility). 

c. Ketanggapan (Responsivess). 

d. Jaminan (Assurance). 

e. Empati (Emphaty). 

 

Adapun penjelasannya sebagai berikut : 

a. Berwujud (Tangible) 

 Kualitas pelayanan berupa sarana fisik perkantoran, komputerisasi 

administrasi, ruang tunggu, tempat informasi, indikatornya adalah:  

1. Penampilan petugas/ aparatur dalam melayani pelanggan. 

2. Kenyamanan tempat melakukan pelayanan. 

3. Kemudahan dalam proses pelayanan. 
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4. Kedisiplinan petugas/aparatur dalam melakukan pelayanan. 

5. Kemudahan akses pelanggan dalam permohonan pelayanan. 

6. Penggunaan alat bantu dalam pelayanan.    

b. Kehandalan (Realibility) 

      Kemampuan dan keandalan untuk menyediakan pelayanan yang 

terpercaya.  

     Indikatornya adalah: 

1. Kecermatan petugas dalam melayani. 

2. Memiliki standar pelayanan yang jelas. 

3. Kemampuan petugas/aparatur dalam menggunakan alat bantu.  

4. Kemampuan petugas dalam menggunakan alat bantu pelayanan. 

c. Ketanggapan (Responsivess) 

Kesanggupan membatu dan menyediakan pelayanan secara cepat 

dan tepat 

      Indikatornya adalah : 

1. Merespon setiap pelanggan yang ingin mendapatkan pelayanan. 

2. Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan cepat. 

3. Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan tepat. 

4. Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan cermat. 

5. Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan waktu yang tepat. 

6. Semua keluhan pelanggan direspon oleh petugas.  

d. Jaminan (Assurance) 

Yaitu kemampuan dan keramahan serta sopan santun pegawai.  
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Indikatornya adalah: 

1. Petugas memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan. 

2. Petugas memberikan jaminan biaya dalam pelayanan. 

3. Petugas memberikan jaminan legalitas dalam pelayanan. 

4. Petugas memberikan jaminan kepastian biaya dalam pelayanan. 

e. Empati (Emphaty) 

Sikap tegas tetapi penuh perhatian dari pegawai ke konsumen.  

Indikatornya adalah : 

1. Mendahulukan kepentingan pelanggan/pemohon. 

2. Petugas melayani dengan sikap ramah. 

3. Petugas melayani dengan sikap sopan santun. 

4. Petugas melayani dengan tidak diskriminatif (membeda-

bedakan). 

5. Petugas melayani dan menghargai setiap pelanggan. 

Menurut Vreye dalam Sugiyanti (1999, hal. 28), dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan.  

Ada tujuh dimensi dan indikator yang harus diperhatikan yaitu : 

a. Self-esteem  (Harga Diri). 

Indikatornya adalah : 

1. Pengambangan prinsip pelayanan. 

2. Menempatkan seseorang sesuai dengan keahliannya 

3. Menempatkan pelayanan yang furturis dan terarah. 

4. Berpedoman slogan “hari ini harus lebih baik dari hari kemarin”. 
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b. Exceed Expectation (Pemenuhan Harapan). 

Indikatornya adalah: 

1. Penyesuaian standar pelayanan yang baik. 

2. Pemahaman terhadap keinginan masyarakat. 

3. Pelayanan sesuai harapan. 

c. Recovery (Pembenahan). 

Indikatornya adalah: 

1. Menganggap keluhan bukan sebagai masalah tetapi peluang. 

2. Mengatasi keluhan pelanggan/masyarakat selaku konsumen. 

3. Mengumpulkan informasi tentang keinginan masyarakat. 

4. Melakukan uji coba standar pelayanan.   

d. Vision (Pandangan Kedepan). 

Indikatornya adalah: 

1. Perencanaan ideal dimasa depan. 

2. Memanfaatkan teknologi semaksimal mungkin. 

3. Memberikan pelayanan sesuai dengan kebutuhan masyarakat. 

e. Improve (Perbaikan). 

Indikatornya adalah: 

1. Perbaikan secara terus menerus. 

2. Menyesuaikan dengan perubahan. 

3. Mengikutsertakan bawahan dalam penyusunan rencana. 

4. Investasi yang bersifat non material. 

5. Penciptaan lingkungan yang kondusif. 
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6. Penciptaan standar yang responsive. 

f. Care (Perhatian) 

Indikatornya adalah: 

1. Menyusun sistem pelayanan yang memuaskan pelanggan. 

2. Menjaga kualitas. 

3. Menerapkan standar yang tepat. 

g. Empower (Pemberdayaan). 

Indikatornya adalah: 

1. Memberdayakan pegawai dan bawahan. 

2. Belajar dari pengalaman. 

3. Memberikan rasangan, pengakuan dan penghargaan.  

Berdasarkan uraian tersebut dapat disimpulkan bahwa standar yang 

harus dicapai oleh seseorang/kelompok/lembaga/organisasi mengenai kualitas 

sumber daya manusia, kualitas cara kerja atau produk yang berupa barang dan 

jasa serta pelayanan yang terbaik, memuaskan penerima jasa layanandan 

menjaga kualitas. 

B. Kerangka Konseptual 

Berdasarkan pada teori yang telah dikemukakan serta permasalahan 

yang ada maka perlu dibuat suatu kerangka konseptual penelitian, tujuannya 

adalah untuk memberikan kemudahan dalam mengkaji kondisi yang 

diteliti.Adapun kerangka konseptual dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 
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1. Pengaruh Motivasi Kerja Terhadap Kepuasan Kerja. 

Motivasi kerja dipengaruhi oleh kepuasan kerja, menurut Hasibuan 

(2007), menyatakan bahwa: “motivasi merupakan pemberian daya penggerak 

yang menciptakan kegairahan kerja seseorang agar mereka mau bekerja sama, 

bekerja efektif dan terintegrasi dengan segala daya upayanya untuk mencapai 

kepuasan”. Dalam hal tersebut motivasi kerja dipengaruhi oleh kepuasan 

kerja. 

Pimpinan harusselalu memberikan motivasi yang benar dan terarah, 

sebaliknya apabila pimpinan tidak memberikan motivasi kerja kepada pegawai 

maka pegawai tidak akan penah merasa puas, semakin sering motivasi kerja 

yang diberikan maka semakin baik kepuasan yang diterima pegawai, 

seseorang akan terpenuhi dan merasa puas apabila motivasi yang diterima dan 

diberikan pimpinan secara adil dan terencana, dimana motivasi ditujukan 

kepada pegawai, memotivasi dan mengarahkan potensi pegawai agar mau 

bekerja sama untuk mencapai tujuan yang telah ditentukan, pentingnya 

motivasi untuk meyakinkan dan mendukung prilaku manusia untuk bekerja 

lebih giat dan antusias dalam mencapai hasil yang optimal. 

Salah satu hambatan yang sering dihadapi oleh perusahaan maupun 

organisasi yaitu susahnya menjaga motivasi kerja pegawai, padahal motivasi 

ini sangat penting untuk mendapatkan kepuasan dan kinerja seseorang, yang 

nantinya akan berpengaruh terhadap kinerja organisasi secara keseluruhan, 

tanpa adannya motivasi untuk bekerja maka hasil kerja tidak maksimal, setiap 
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individu memiliki pembangkit motivasi dasar dan tingkat motivasi yang 

berbeda-beda didalam waktu yang berbeda pula. 

Motivasi kerja yang dimiliki berpengaruh terhadap kepuasan kerja 

pegawai dalam melaksanakan pekerjaannya, motivasi pada diri pegawai 

mempunyai peranan penting karena dengan motivasi diharapkan setiap 

individu pegawai mau bekerja keras dan antusias untuk mencapai kualitas 

kerja yang tinggi, motivasi harus dilakukan pimpinan terhadap bawahannya 

karena dengan memberikan motivasi akan menciptakan semangat kerja. 

Sebagai bagian dalam perusahaan, sumber daya manusia khususnya 

pegawai, memerlukan dorongan agar selalu memberikan kontribusi yang 

terbaik bagi perusahaan dimana mereka bekerja, salah satu cara perusahaan 

untuk dapat meningkatkan motivasi kerja pegawai adalah dengan 

memperhatikan tingkat kepuasan kerja para pegawai, faktor yang dapat 

meningkatkan motivasi pegawai adalah kepuasan kerja, tingkat kepuasan kerja 

seseorang itu berbeda-beda sesuai dengan sistem nilai  yang ada dalam dirinya 

dan persepsi mereka tentang makna pekerjaan yang mereka lakukan, oleh 

karena itu kepuasan kerja dapat diperhatikan melalui kebutuhan dan dari para 

pegawai tersebut. 

Hal ini sejalan dengan penelitian Zahara (2011), Marlina (2014), dan 

ahmad Romani (2012) hasil penelitian membuktikan bahwa terdapat pengaruh 

positif dan signifikan motivasi terhadap kepuasan kerja. 
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2. Pengaruh Prestasi Kerja Terhadap Kepuasan Kerja. 

Menurut Mangkunegara (2009, hal. 117), “Prestasi kerja adalah suatu 

hasil kerja yang dicapai seseorang dalam melaksanakan tugas-tugas yang 

dibebankan kepadanya yang didasarkan kecakapan, pengalaman dan 

kesungguhan serta waktu, dengan penghargaan yang diberikan sesuai prestasi 

kerja akan menghasilkan kepuasan kerja sehingga akan mendorong pegawai 

untuk bekerja lebih giat”. 

Pemberian penghargaan ini bisa berbentuk penghargaan intrinsik atau 

penghargaan ekstrinsik, penghargan intrinsik adalah penghargaan yang 

merupakan penghargaan bagian dari pekerjaan itu sendiri yaitu seperti 

tantangan pekerjaan, prestasi kerja, pengakuan, tanggung  jawab, kesempatan 

memperoleh pengembangan keterampilan dan karir, dan pelaksanaan 

pengaruh yang lebih besar dalam proses pengambilan keputusan, sedangkan 

penghargaan ekstrinsik adalah penghargaan yang berasal dari luar pekerjaan 

yaitu seperti pemberian upah/gaji, bonus, komisi, dan pembagian laba. 

Kepuasan kerja akan mendorong seseorang untuk berprestasi lebih 

baik, prestasi kerja yang lebih baik akan menimbulkan imbalan ekonomi dan 

psikologis yang lebih tinggi, apabila imbalan tersebut dipandang pantas dan 

adil maka timbul kepuasan kerja yang lebih besar karena pegawai merasa 

mereka menerima imbalan sesuai dengan prestasinya,cara yang paling banyak 

diterapkan untuk meningkatkan prestasi kerja pegawai adalah dengan 

memberikan upah dan gaji yang cukup dan layak dan memberikan kesempatan 

kepadapegawai untuk maju sehingga pegawai mendapatkan kepuasan 
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tersendiri dalam bekerja, seseorang mendapatkan penghargaan yang sesuai 

dengan prestasi kerja yang dicapai olehnya, kondisi kepuasan/ketidakpuasan 

kerja menjadi umpan balik yang akan mempengaruhi prestasi kerja diwaktu 

yang akan datang, prestasi kerja dan kepuasan kerja menjadi satu kesatuan, 

sumber daya manusia khususnya pegawai memerlukan dorongan dan motivasi 

agar dapat memberikan kontribusi yang terbaik bagi perusahaan, untuk dapat 

meningkatkan prestasi kerja pegawai  pimpinan harus memperhatikan tingkat 

kepuasan kerja pegawai. 

Marliana Wirnata (2013), Noviandi (2015) Novian ( 2011) hasil 

penelitian membuktikan bahwa terdapat pengaruh positif dan 

signifikanprestasi kerja terhadap kepuasan kerja. 

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan Administrasi Terhadap Kepuasan 

Kerja. 

Menurut Triguno (1997, hal. 76), definisi kualitas adalah standar yang 

harus dicapai oleh seseorang atau kelompok atau lembaga organisasi 

mengenai kualitas sumber daya manusia, kualitas cara kerja, proses dan hasil 

kerja atau produk yang berupa barang dan jasa, berkualitas mempunyai arti 

memuaskan kepada yang dilayani, baik internal maupun eksternal dalam arti 

optimal pemenuhan atas tuntutan masyarakat. 

Dalam meningkatkan kualitas pelayanan perlu adanya kepuasan dari 

pegawai yang memberikan jasa layanan, untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan administrasi yang diberikan pegawai harus senantiasa 

memperhatikan faktor-faktor yang mendorong pegawai bekerja dengan 
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produktif, salah satunya memperhatikan kepuasan kerja pegawai, maka dalam 

bekerja pegawai harus senantiasa disertai dengan perasaaansenang dan tidak 

terpaksa serta mempunyai semangat kerja yang tinggi. 

Beberapa hasil penelitian menyimpulkan terdapat pengaruhyang positif 

dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan kerja penelitian 

sebelumnya Melia (2006) menemukan kualitas pelayanan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan kerja. 

4. Pengaruh Motivasi Kerja, Prestasi Kerja dan Kualitas Pelayanan 

Administrasi Terhadap Kepuasan Kerja Pegawai. 

Bahwa motivasi adalah sebagai energi untuk membangkitkan dorongan 

dari dalam diri pegawai yang berpengaruh membangkitkan, mengarahkan, dan 

memelihara prilaku seseorang berkaitan dengan lingkungan kerja, untuk 

memenuhi kebutuhan yang stimulasi berorientasi kepada tujuan individu 

dalam mencapai rasa puas, kemudian diimplementasikan kepada orang lain 

untuk memberikan pelayanan yang baik kepada pegawai, dan motivasi 

mempunyai peran penting dalam mencapai kepuasan kerja pada pegawai, 

peningkatan kepuasan kerja pegawai dapat dicapai dengan memotivasi 

pegawai, motivasi mempunyai pengaruh terhadap kepuasan kerja yang 

berdampak pada peningkatan kualitas pelayanan, dengan diberikannya 

motivasi kepada pegawai diantaranya dengan pemberian imbalan yang sesuai, 

adanya penghargaan akan prestasi dari pimpinan, lingkungan kerja yang 

memadai maka harapan dan kebutuhan pegawai akan tercapai, dengan 

demikian diharapkan dapat memberikan kepuasan kerja kepada pegawai 
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sehingga pegawai lebih bersemangat dalam bekerja untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan yang diberikan kepada pegawai maupun dosen, pegawai 

yang mempunyai motivasi kerja yang tinggi cendrung memiliki prestasi kerja 

yang tinggi, karena mereka puas akan hasil kerja yang didapat. 

Berdasarkan uraian tersebut,maka dapat dibuat kerangka konseptual 

sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.1 Kerangka konseptual 

 

Motivasi Kerja  

(X1) 

Prestasi Kerja  

(X2) 

 

Kualitas Pelayanan 

Administrasi 

(X3) 

 

Kepuasan Kerja 

(Y) 
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C. Hipotesis 

Berdasarkan kerangka konseptual diatas, maka hipotesis penelitian ini 

adalah: 

1. Ada pengaruh yang signifikan antara motivasi kerja terhadap kepuasan 

kerja pegawai pada UIN Sumatera Utara. 

2. Ada pengaruh yang signifikan antara prestasi kerja terhadap kepuasan 

kerja pegawai  pada UIN Sumatera Utara. 

3. Ada pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan administrasi 

terhadap kepuasan kerja pegawai pada UIN Sumatera Utara. 

4. Ada pengaruh yang signifikan antara motivasi kerja, prestasi kerja dan 

kualitas pelayanan administrasi terhadap kepuasan kerja pegawai  pada 

UIN Sumatera 
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 BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Pendekatan Penelitian 

Berdasarkan jenis masalah yang diselidiki, tempat dan waktu yang 

dilakukan serta teknik dan alat yang digunakan dalam penelitian, maka 

pendekatan yang digunakan dalam melakukan penelitian adalah deskriptif 

kuantitatif dengan jenis penelitian study kasus yang didukung dengan survey. 

Penelitian ini bermaksud menjelaskan kedudukan variabel-variabel yang diteliti 

serta hubungan antara satu variabel dengan variabel yang lain Adapun sifat 

penelitian adalah deskriptif explanatory. Penelitian explanatory merupakan 

penelitian yang bermaksud menjelaskan kedudukan variabel-variabel yang diteliti 

serta hubungannya antara satu variabel dengan yang lain. 

B. Defenisi Operasional 

Definisi operasional adalah suatu definisi yang diberikan kepada suatu 

variabel dengan cara memberikan arti, menspesifikasi kegiatan untuk mengukur 

variabel tersebut, adapun variabelnya yaitu: Kepuasan Kerja (Y), Motivasi Kerja 

(X1). Prestasi Kerja (X2) dan Kualitas Pelayanan Administrasi (X3). 

Tabel 3.1 Operasional Variabel 

Variabel Indikator 

Kepuasan Kerja (Y) 

Menurut Celluci, et all 

(dalam Fuad Mas’ud 2004) 

 

1. Kepuasan dengan gaji 

2. Kepuasan dengan promosi 

3. Kepuasan dengan rekan sekerja 

4. Kepuasan dengan penyelia 

5. Kepuasan dengan pekerjaan itu sendiri 
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Motivasi Kerja 

(X1) 

Menurut Rivai dan Sagala 

(2009) 

 

1. Rasa aman dalam bekerja 

2. Gaji yang adil dan kompetitif 

3. Lingkungan kerja yang menyenangkan 

4. Penghargaan akan prestasi kerja 

5. Perlakuan yang adil dari manajemen 

Prestasi Kerja (X2) 

Menurut Bernardin, dkk 

(1993) dalam Sutrisno 

(2010) 
 

1. Mutu kerja 

2. Kualitas kerja 

3. Ketangguhan 

4. Sikap 

Kualitas Pelayanan 

Administrasi 

(X3) 

Menurut Parasuaraman dkk 

dalam Lupioyadi-Hamdani 

(2006) 

 

1 Tangibles (bukti fisik) 

2 Realiability (kehandalan) 

3 Responsivevnes (daya tanggap) 

4 Assurance (jaminan) 

5 Emphaty (empati) 

 

C. Tempat dan Waktu Penelitian  

1. Tempat Penelitian  

Penelitian ini dilakukan pada pegawai Universitas Islam Negeri Sumatera 

Utara yang beralamat di Jl. William Iskandar pasar V Medan Estate.  

2. Waktu Penelitian 

Waktu penelitian dilakukan pada bulan Nopember 2016 sampai dengan 

September 2017.Dengan jadwal dan waktu penelitian sebagai berikut : 
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Tabel 3.2. Jadwal dan waktu penelitian 

N

o 
Kegiatan 

Nop-Des 

2016 

Jan-Feb 

2017 

Mar-Apr 

2017 

Jun-Jul 

2017 

Aug-Sept 

2017 
Okt 2017 

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

1 Pra riset                         

2 
Penyusunan 

Proposal 
                

        

3 Seminar proposal                         

4 Pengumpulan data                         

5 Analisa data                         

6 
Menyusun 

laporan tesis 
                

        

7 Seminar Hasil                         

8 Ujian tesis                         
 

D. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Menurut Sugiyono (2013:148), “populasi adalah wilayah generalisasi yang 

terdiri dari subyek yang mempunyai karakteristik tertentu yang ditetapkan 

oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya”. Yang 

menjadi populasi dalam penelitian ini adalah pegawai di UIN Sumatera 

Utara yang berjumlah 157 orang. 

Tabel 3.3. Jumlah ASN UIN Sumatera Utara 

NO Nama Jabatan Jumlah Populasi 

Keterangan 

Sumber Biro Administrasi 

Organisasi dan Kepegawaian UIN 

Sumatera Utara 

1 
Eselon II.a 

 
2 

Kepala Biro AUPK dan Kepala 

Biro AAKK 

2 Eselon III.a 13 Kepala Bagian 

3 Eselon IV.a 38 Kepala Subbagian 

4 

Jabatan 

Fungsional 

Umum 

95 Staf Administrasi 

5 Peneliti 1 Peneliti 

6 Pustakawan 5 Pustakawan 

7 Pranata Komputer 3 Pranata Komputer 

Total 157  
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2. Sampel. 

Menurut Umar (2011:77) sampel merupakan bagian kecil dari populasi, 

tidak semua data yang ada dalam populasi akan dipakai dalam suatu 

penelitian, hal ini disebabkan keterbatasan waktu , biaya dan tenaga.  

Untuk penelitian yang digunakan adalah pegawai administrasi UIN 

Sumatera Utara yang berjumlah 157 orang berdasarkan data yang 

bersumber dari Biro Administrasi Organisasi dan Kepegawaian UIN 

Sumatera Utara. 

Dikarenakan besarnya jumlah populasi yang ada maka sampel yang 

digunakan adalah  pegawai administrasi UIN Sumatera Utara yang 

memiliki masa kerja 6 tahun, pendidikan maksimal S1 dan golongan 

minimal III/b, adapun benyak sampel berdasarkan kriteria diatas Teknik 

penentuan sampel yang akan dipergunakan dalam penelitian ini adalah 

dengan  menggunakan teknik pengambilan sampel yang menggunakan 

teknik pengambilan yang memakai rumus Slovin. Penelitian yang 

menggunakan metode pengambilan sampel Slovin, apabila sampel yang 

terlalu kecil dapat menyebabkan penelitian tidak dapat menggambarkan 

kondisi populasi yang sesungguhnya. Sebaliknya, sampel yang terlalu 

besar dapat mengakibatkan pemborosan biaya penelitian. Oleh sebab itu 

pada metode pengambilan sampel slovin memiliki batas toleransi 

kesalahan yang dinyatakan dengan persentase. Dengan jumlah populasi 
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yang sama, semakin kecil toleransi kesalahan maka semakin besar jumlah 

sampel yang dibutuhkan.       

Menurut Umar dalam Juliandi dan Irfan (2013, hal.59) yaitu:     

 

 

 

Keterangan:            

n = Ukuran Sampel 

N = Ukuran Populasi 

e = Persen Kelonggaran Ketelitian karena kesalahan pengambilan sampel 

yang masih dapat ditolerir atau diinginkan. 

 

Sehingga ,  

Dibulatkan ketas menjadi  113 sampel 

Jadi, sampel yang diambil dalam penelitian ini sebesar 113 orang. 

E. Teknik Pengumpulan Data 

1. Jenis dan sumber data 

Untuk mengumpulkan data yang diperlukan dalam penelitian ini, 

digunakan metode sebagai berikut: 

a. Sumber data 

Data yang digunakan adalah data primer yang diperoleh langsung dari 

lapangan atau data yang bersumber dari informasi dan pengamatan 

langsung dilokasi penelitian. 

http://2.bp.blogspot.com/-om0J9hE2ar0/Ua6MqTEh8RI/AAAAAAAAATo/jCMLKoChSFQ/s1600/metode+slovin'.PNG
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b. Teknik Pengumpulan Data 

Data yang diperoleh melalui kuesioner atau angket yang disebarkan 

kepada responden yang telah ditetapkan sebagai sampel oleh peneliti. 

c. Skala Instrumen 

Pengukuran indikator variabel penelitian ini menggunakan Menurut 

Sugiyono (2007, hal. 86) mengatakan bahwa: “Skala likert yaitu 

dengan menyusun pertanyaan atau pernyataan yang masing-masing 

item diberi range skor dalam Skala likert”. Skala likert digunakan 

untuk mengukur sikap, pendapat, persepsi seseorang atau kelompok 

tentang fenomena sosial. Dengan skala likert variabel yang akan 

diukur dijabarkan menjadi indikator variabel. Kemudian indikator 

tersebut dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun item-item 

instrumen yang dapat berupa pertanyaan atau pernyataan. Skala likert 

menggunakan lima tingkatan jawaban sebagai berikut: 

Tabel 34 Skala Likert 

Simbol Kategori Nilai Bobot 

SS Sangat Setuju 5 

S Setuju 4 

KS Kurang Setuju 3 

TS Tidak Setuju 2 

STS Sangat Tidak Setuju 1 
 

F. Uji Instrumen 

Instrumen penelitian merupakan alat ukur disebut dengan instrumen 

penelitian. Menurut Arikunto (2000, hal. 134) “instrumen pengumpulan data 

adalah alat bantu yang dipilih dan digunakan oleh peneliti dalam kegiatannya 
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mengumpulkan agar kegiatan tersebut menjadi sistematis dan dipermudah 

olehnya”. 

Suatu instrumen disebut berkualitas dan dapat dipertanggungjawabkan 

pemakaiannya apabila sudah terbukti validitas dan reliabilitasnya. Menurut 

Sugiyono (2008, hal. 363), “Validitas adalah derajad ketetapan antara data 

yang terjadi pada obyek penelitian dengan data yang dapat dilaporkan oleh 

peneliti”. Reliabilitas berkenaan dengan derajad konsistensi dan stabilitas data 

atau temuan. Untuk mengetahui validitas dan reliabilitas angket, maka perlu 

menggunakan alat ukur berikut ini: 

1. Uji validitas  

Menurut Arikunto (200, hal. 208) “Validitas adalh ukuran yang 

menunjang tingkat kevaliditan dan atau keapsahan suatu instrument”. 

Arikunto (2002, hal. 208) juga menyatakan “Sebuah instrument dikatakan 

valid apabila mampu mengukur apa yang diinginkan”. Cara mengukur 

validitas dengan rumus product moment angka kasar sebagai berikut: 

Rumusnya 
  

        

 





2222

)(

YYNXXN

YXXYN
rxy  

Keterangan : 

rxy = koefisien korelasi antara varibel x dan y 

n  = jumlah responden 

x  = skor butir 

y  = skor total  
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Karena dengan angka kasar relatif lebih mudah dan akan dapat 

menghindari angka pecahan. Sedangkan mengenai perhitungan 

korelasinya berdasarkan ketentuan bahwa jika rxy> rtable signifikasi 5% 

berarti item (butir soal) dinyatakan valid. Sebaliknya jika rxy < rtable maka 

butir soal tidak valid sekaligus tidak memiliki persyaratan. 

2. Uji Reliabilitas 

Menurut Arikunto (2006, hal. 178) “Uji reliabilitas adalah suatu 

instrument yang cukup dapat dipercaya untuk dapat digunakan sebagai 

pengumpul data karena instrument tersebut sudah baik”. Uji reliabilitas 

menunjukkan sejauh mana suatu instrument dapat memberikan hasil 

pengukuran yang konsisten apabila pengukuran dilakukan berulang-ulang. 

Uji ini di uji cobakan pada subyek penelitian. Pengukuran reliabillitas 

tersebut dilakukan menggunakan rumus:  

rii = 


























2

t

2

b

σ

σ
1   

1k

k
 

Keterangan : 

rii  = koefisien relliabilitas instrument 

k = banyaknya soal 

 = jumlah varians butir 

 = varians total 

Kriteria besarnya koefisien reliabilitas menurut Arikunto (2006, hal. 276) 

adalah  

0,80 < r11 ≤ 1,00 reliabilitas sangat tinggi 

0,60 < r11 ≤ 0,80 reliabilitas tinggi 

0,40 < r11 ≤ 0,60 reliabilitas cukup 

0,20 < r11 ≤ 0,40 reliabilitas rendah 

0,00 < r11 ≤ 0,20 reliabilitas sangat rendah. 
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Dikatakan reliabilitas jika antara korelasi yang diperoleh > rtabel taraf 

signifikan 5%. Dikatakan tidak realibel jika angka korelasi < rtabel 

pengujian. Reliabilitas dalm penelitian ini menggunakan program SPSS. 

3. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

a. Uji Validitas 

1) Uji Validitas Motivasi Kerja (X1) 

Tabel 3.5 Hasil Uji Validitas untuk Motivasi Kerja 

No. Pertanyaan 

Corrected 

Item Total 

Correlation 

Sig. 

(1-tailed) 

Keteranga

n 

1. Perusahaan tempat saya 

bekerja memberikan jaminan 

kesehatan yang baik bagi para 

pegawainya. 

0,771 0,155 Valid 

2. Perusahaan tempat saya 

bekerja memberikan jaminan 

hari tua (Jamsostek) sehingga 

saya nyaman bekerja di 

perusahaan. 

0,713 0,155 Valid 

3. Dalam bekerja saya tidak 

merasa takut salah karena 

pimpinan selalu memberikan 

arahan dalam pekerjaan yang 

saya. 

0,774 0,155 Valid 

4. Teman-teman kerjasama 

membuat saya merasa aman 

dalam bekerja. 

0,803 0,155 Valid 

5. Gaji yang saya terima sesuai 

dengan pangkat dan golongan 

saya. 

0,459 0,155 Valid 

6. Gaji yang saya terima sudah 

adil sesuai dengan pekerjaan 

yang saya terima. 

0,595 0,155 Valid 

7. Gaji yang saya terima sudah 

transparan dan tidak pernah 

terlambat. 

0,757 0,155 Valid 
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Setelah dilakukan pengujian validitas data variabel Motivasi Kerja 

(X1) yang telihat pada tabel 3.5, dengan df = n-2 yaitu df = 113-2 = 11 dan 

α = 0,05 maka rtabel  = 0,155. Seluruh pernyataan adalah valid yaitu nilai 

8. Saya mendapatkan gaji yang 

sesuai dengan kebijakan 

perusahaan. 

0,697 0,155 Valid 

9. Suasana lingkungan bekerja 

membuat saya merasa aman 

dan senang berada di kantor. 

0,407 0,155 Valid 

10 Ruangan kerja bebas dari 

polusi dan asap rokok. 
0,389 0,155 Valid 

11 Didalam kantor silatuhrahmi 

dan sifat kekeluargaan sangat 

dijunjung tinggi diantara teman 

sekerja. 

0,771 
0,155 Valid 

12 Ruangan kerja saya selalu 

bersih dan sejuk, sehingga 

membuat saya senang berada 

di dalamnya. 

0,713 
0,155 Valid 

13 Pekerjaan yang saya lakukan 

selalu dihargai oleh pimpinan. 
0,774 

0,155 Valid 

14 Pimpinan selalu memberikan 

penghargaan terhadap prestasi 

kerja pegawainya. 

0,803 
0,155 Valid 

15 Saya sering mendapatkan 

insentif dari perusahaan karena 

berprestasi. 

0,459 
0,155 Valid 

16 Pimpinan selalu 

memperhatikan pegawai yang 

berprestasi. 

0,595 
0,155 Valid 

17 Pimpinan selalu bersifat adil 

kepada seluruh pegawai yang 

ada. 

0,595 0,155 Valid 

18 Pegawai yang  salah diberikan 

sanksi sesuai dengan 

kesalahannya oleh perusahaan. 

0,757 0,155 Valid 

19 Dalam mengambil keputusan 

pimpinan adil dan bijaksana. 
0,697 0,155 Valid 

20 Sistem kerja yang ada sama 

rata antara  pegawai yang satu 

dengan yang lain dan tidak 

memberatkan pegawai dalam 

mencapai target kerja. 

0,407 0,155 Valid 
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Corrected Item Total Correlation seluruhnya bernilai lebih besar dari 

0,155. 

2) Uji Validitas Prestasi Kerja (X2) 

Tabel 3.6 Hasil Uji Validitas untuk Prestasi Kerja 

No. Pertanyaan 

Corrected 

Item Total 

Correlation 

Sig. 

(1-tailed) 
Keterangan 

1. 
Pekerjaan yang saya kerjakan 

tepat waktu. 
0,314 0,155 Valid 

2. 
Pekerjaan yang saya lakukan 

sesuai dengan standar kerja. 
0,345 0,155 Valid 

3. 
Pekerjaan yang saya lakukan 

akurat. 
0,355 0,155 Valid 

4. 

Saya melaksanakan pekerjaan 

dengan baik dan bertanggung 

jawab. 

0,337 0,155 Valid 

5. 
Mutu kerja yang saya hasilkan 

memuaskan. 
0,309 0,155 Valid 

6. 

Para pegawai pada umumnya 

berhati-hati dalam 

mengerjakan tugas agar tidak 

terjadi kesalahan. 

0,333 0,155 Valid 

7. 

Saya selalu mengutamakan 

kerapian dalam mengerjakan 

suatu pekerjaan. 

0,542 0,155 Valid 

8. 
Target kerja yang telah 

ditetapkan berhasil saya capai. 
0,401 0,155 Valid 

9. 

Saya bekerja sesuai dengan 

ketentuan dan intruksi dari 

atasan. 

0,335 0,155 Valid 

10. 

Saya yakin dengan 

pengetahuan yang saya miliki 

mampu menyelesaikan 

pekerjaan dengan baik. 

0,318 0,155 Valid 

11. 

Saya merasa keterampilan 

yang saya miliki tidak perlu 

diragukan lagi. 

0,647 0,155 Valid 

12. 

Saya selalu memiliki semangat 

kerja dalam melaksanakan 

pekerjaan saya sehari-hari. 

0,607 0,155 Valid 



101 
 

 
 

 

Setelah dilakukan pengujian validitas data variabel Prestasi Kerja 

(X2) yang telihat pada tabel 3.6, dengan df = n-2 yaitu df = 113-2 = 11 dan 

α = 0,05 maka rtabel  = 0,155. Seluruh pernyataan adalah valid yaitu nilai 

Corrected Item Total Correlation seluruhnya bernilai lebih besar dari 

0,155. 

3) Uji Validitas Kualitas Pelayanan Administrasi (X3) 

Tabel 3.7 Hasil Uji Validitas untuk Kualitas Pelayanan Administrasi 

13. 

Saya mampu menyelesaikan 

pekerjaan lebih cepat dari 

standar yang ada. 

0,720 0,155 Valid 

14. 

Kemampuan saya 

melaksanakan pekerjaan 

secara cepat dan rapi. 

0,679 0,155 Valid 

15 

Saya menggunakan sumber 

daya organisasi sesuai 

kebutuhan, fungsi dan intruksi 

dari pimpinan. 

0,362 0,155 Valid 

16. 

Saya berkomitmen dan 

bertanggung jawab atas 

pekerjaan yang saya lakukan. 

0,502 0,155 Valid 

17. 

Saya berkoordinasi kepada 

atasan kepada atasan tentang 

hasil kerja yang saya buat. 

0,620 0,155 Valid 

18. 

Dalam bekerja saya dapat 

memanfaatkan waktu dengan 

sebaik-baiknya. 

0,635 0,155 Valid 

19. 
Ketegasan saya di dalam 

bekerja. 
0,346 0,155 Valid 

No. Pertanyaan 

Corrected Item 

Total 

Correlation 

Sig. 

(1-tailed) 

Keterangan 

1. 

 

 

Teknologi dan peralatan 

penunjang pelayanan lengkap 

yang digunakan petugas 

0,607 

 

0,155 

 

 

Valid 
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 administrasi.  

 

 

 

2. 

Penampilan petugas 

administrasi bersih, rapi dan 

menarik. 

0,540 0,155 Valid 

3. 

Ruang tunggu memberikan 

pelayananan administrasi yang 

nyaman dan bersih. 

0,586 0,155 Valid 

4. 

Prosedur pelayanan yang 

diberikan tidak berbelit-belit 

dan ketepatan waktu yang 

disediakan petugas yang 

memberikan pelayanan ke 

pegawai. 

0,517 0,155 Valid 

5. 
Kesiapan petugas dalam 

melayani pegawai. 
0,512 0,155 Valid 

6. 

Kehandalan layanan yang 

diberikan petugas 

administrasi. 

0,571 0,155 Valid 

7. 

Pegawai administrasi telah 

memberikan informasi tentang 

layanan yang dibutuhkan 

pegawai. 

0,613 0,155 Valid 

8. 

Kecepatan ketanggapan 

petugas administrasi dalam 

melayani pegawai. 

0,551 0,155 Valid 

9. 

Keramahan pegawai dalam 

memberikan pelayanan kepada 

pegawai. 

0,436 0,155 Valid 

10. 

Dalam memberikan pelayanan 

petugas administrasi melayani 

pegawai sesuai dengan 

prosedur yang ada. 

0,424 0,155 Valid 

11. 

Peningkatan loyalitas dan 

kenyamanan petugas 

administrasi dalam 

memberikan pelayanan kepada 

pegawai. 

0,404 0,155 Valid 

12. 

Tingkat inisiatif dan kejujuran 

petugas administrasi dalam 

melaksanakan setiap tugas 

yang diberikan. 

0,505 0,155 Valid 

13. 

Tingkat pengetahuan petugas 

administrasi dalam 

memberikan pelayanan 

0,474 0,155 Valid 
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Setelah dilakukan pengujian validitas data variabel Kualitas 

Pelayanan Administrasi (X3) yang telihat pada tabel 3.7, dengan df = n-2 

yaitu df = 113-2 = 11 dan α = 0,05 maka rtabel  = 0,155. Seluruh pernyataan 

adalah valid yaitu nilai Corrected Item Total Correlation seluruhnya 

bernilai lebih besar dari 0,155. 

4) Uji Validitas Kepuasan Kerja (Y) 

Tabel 3.8 Hasil Uji Validitas untuk Kepuasan Kerja 

berinovasi dan bertanggung 

jawab pada saat bekerja. 

14. 
Pimpian peduli terhadap 

masalah pegawai. 
0,476 0,155 Valid 

15. 

Kemudahan dalam menemui 

petugas admnistrasi yang 

menangani pegawai. 

0,351 0,155 Valid 

16. 

Pimpinan dalam memberikan 

pelayanan tidak ada 

pembedaan antara pegawai 

yang mempunyai jabatan atau 

tidak mempunyai jabatan. 

0,345 0,155 Valid 

No. Pertanyaan 

Corrected Item 

Total 

Correlation 

Sig. 

(1-tailed) 

Keterangan 

1. 

Gaji saya sepadan dengan 

tanggung jawab yang saya 

terima. 

0,598 0,155 Valid 

2. 
Saya sangat puas dengan gaji 

yang saya terima. 
0,609 0,155 Valid 

3. 

 

 

Gaji yang saya terima sudah 

memadai dan cukup untuk 

kehidupan saai ini. 

0,638 

 

 

0,155 

 
 

Valid 

 

 

4. 

Gaji yang saya terima 

membuat saya bersemanagat 

dalam bekerja. 

0,540 0,155 Valid 

5. 

Saya suka dengan dasar yang 

digunakan untuk promosi oleh 

perusahaan. 

0,328 0,155 Valid 
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Setelah dilakukan pengujian validitas data variabel Kepuasan Kerja 

(Y) yang telihat pada tabel 3.8, dengan df = n-2 yaitu df = 113-2 = 11 dan 

α = 0,05 maka rtabel  = 0,155. Seluruh pernyataan adalah valid yaitu nilai 

6. 

Jika saya melaksanakan 

pekerjaan dengan baik, saya 

akan di promosikan. 

0,438 0,155 Valid 

7. 

Pengakuan terhadap kinerja 

membuat pegawai merasa 

senang. 

0,604 0,155 Valid 

8. 

Hubungan kerja antara atasan, 

bawahan dan sesama rekan 

kerja baik dan tidak kaku. 

0,499 0,155 Valid 

9. 

Ketika saya meminta teman 

membantu suatu pekerjaan 

tertentu, pekerjaan tersebut 

dapat diselesaikan. 

0,432 0,155 Valid 

10 

Saya menikmati bekerja 

dengan teman-teman yang ada 

di dalam perusahaan. 

0,384 0,155 Valid 

11. 

Saya bekerja dengan teman-

teman yang dapat bertanggung 

jawab atas pekerjaannya. 

0,583 0,155 Valid 

12. 

Atasan tempat saya bekerja 

selalu memberikan dukungan 

kepada saya. 

0,588 0,155 Valid 

13. 

Atasan tempat saya bekerja 

mempunyai motivasi kerja 

yang tinggi terhadap 

pegawainya. 

0,430 0,155 Valid 

14. 

Atasan saya bekerja tidak 

membedakan status dan 

pekerjaan antara pegawai satu 

dengan pegawai lainnya. 

0,482 0,155 Valid 

15. 
Saya merasa senang dengan 

pekerjaan yang diberikan. 
0,609 0,155 Valid 

16. 
Saya selalu bertanggung jawab 

terhadap pekerjaan saya. 
0,540 0,155 Valid 

17. 
Saya puas dengan hasil 

pekerjaan yang saya lakukan. 
0,343 0,155 Valid 

18. 

Saya merasa senang dengan 

tanggung jawab yang 

diberikan atasan kepada saya. 

0,430 0,155 Valid 
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Corrected Item Total Correlation seluruhnya bernilai lebih besar dari 

0,155. 

b. Uji Reabilitas 

Hasil analisis reliabilitas dari masing-masing variabel 

diilustrasikan sebagaimana tabel berikut:  

Tabel 3.9 Hasil Uji Reabilitas 

Variabel Penelitian Alpha Batas Kritis Kesimpulan 

Motivasi Kerja (X1) 0.926 0.60 Reliabel 

Prestasi Kerja (X2) 0.793 0.60 Reliabel 

Kualitas Pelayanan Administrasi (X3) 0.830 0.60 Reliabel 

Kepuasan Kerja(Y) 0.790 0.60 Reliabel 

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat nilai cronbach’s alpha pada 

tabel 3.9 yaitu variabel Motivasi Kerja (X1), Prestasi Kerja (X2), Kualitas 

Pelayanan Administrasi (X3), dan Kepuasan Kerja (Y) lebih besar dari 0,6 

dapat dikatakan data telah reliabel. 

G. Teknik Analisis Data 

Menurut Nasution, (1996:126) “Analisis adalah proses menyusun dan 

menggabungkan data ke dalam pola, tema, kategori, sedangkan penafsiran 

adalah memberikan makna kepada analisis, menjelaskan pola atau kategori, 

dan mencari hubungan antara beberapa konsep”.  

Penafsiran menggambarkan perspektif peneliti bukan 

kebenaran.Analisis dan penafsiran data dalam penelitian kualitatif pada 

dasarnya bukan merupakan hal yang berjalan bersama, keduanya dilakukan 

sejak awal penelitian”. 
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1. Metode Regresi Linier Berganda 

Digunakan untuk mengetahui pengaruh motivasi kerja (X1), prestasi 

kerja(X2) dan kualitas pelayanan administrasi (X3) kepuasan kerja (Y) di 

UIN Sumatera Utara Medan. 

Adapun menurut Sudjana (2002 : 69) rumusnya adalah sebagi berikut: 

 

Dimana : 

Y : kepuasan kerja 

a  : Konstanta 

β : Koefisien regresi 

X1 : motivasi kerja 

X2 : prestasi kerja 

X3 : kualitas pelayanan administarsi 

ε : Distrubance error ( variabel pengganggu) 

 

 Sebelum melakukan penggunaan model regresi linier berganda, terlebih 

dahulu harus dilakukan uji asumsi klasik. Hal ini untuk memastikan 

apakah regresi berganda dapat digunakan atau tidak. Apabila uji asumsi 

klasik telah terpenuhi, maka alat uji regresi linier berganda dapat 

digunakan yaitu: 

2. Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan menguji apakah dalam metode regresi, variabel 

terikat dan variabel bebas keduanya mempunyai distribusi normal atau 

tidak. Model regresi yang baik adalah data yang berdistribusikan normal 

atau mendekati normal. Kriteria pengujian adalah: 

a. Jika data menyebar di sekitar garis diagonal, maka model regresi 

memenuhi asumsi normalitas. 
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b. Jika data menyebarkan jauh dari garis diagonal dan atau tidak 

mengikuti arah garis diagonal, maka model regresi tidak memenuhi 

asumsi normalitas. 

3. Uji Multikolinieritas 

Uji Multikolinieritas bertujuan menguji apakah dalam model regresi 

ditemukan adanya korelasi antara variabel bebas. Multikolinieritas terjadi 

jika ada hubungan linear yang sempurna atau hampir sempurna antara 

beberapa atau semua variabel independen dalam model regresi. Model 

regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel bebas. 

Menurut Umar (2010, hal. 80), untuk menguji adanya Multikolinieritas 

dapat dilakukan dengan menganalisis korelasi antar variabel dan 

perhitungan nilai tolerance serta variance inflation faktor (VIF). Kriteria 

pengujian adalah: 

1) Besarnya Tolerancevalue< 0,10 atau VIF > 10 : terjadi 

multikorenearitas. 

2) Besarnya Tolerancevalue> 0,10 atau VIF < 10 : tidak terjadi 

multikorenearitas. 

4. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 

regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke 

pengamatan yang lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke 

pengamatan yang lain tetapi, maka disebut homoskedastisitas dan jika 
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berbeda disebut heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah yang 

homoskedastisitas atau tidak terjadi heteroskedastisita. 

Menurut Umar (2010, hal. 82), untuk mendeteksi ada tidaknya 

heteroskedastisitas dilakukan dengan melihat ada tidaknya pola tertentu 

pada grafik scatterplot antar SRESID dan ZPRED. Kriteria pengambilan 

keputusan adalah: 

1) Jika ada pola tertentu seperti titik – titik yang ada membentuk pola 

tertentu yang tertentu lebih gelombang menyebar kemudian 

menyempit muka grafik mengindikasikan telah terjadi 

Heteroskedastisitas. 

2) Jika tidak ada pola yang jelas serta titik-titik yang menyebar diatas dan 

dibawah angka 0 pada sumbu Y maka tidak terjadi 

Heteroskedastisitas. 

5. Uji Hipotesis 

a. Uji Parsial (Uji t) 

Digunakan untuk mengetahui signifikasi ada tidaknya pengaruh 

variabel bebas terhadap variabel terikat secara parsial atau sendiri-

sendiri, sehingga sudah bisa diketahui apakah dugaan yang sudah ada 

dapat diterima atau ditolak. Langkah-langkahnya : 

1) Uji t (X) dengan (Y). 

a). Kriteria pengujian 

Ho :β = 0 : berarti tidak ada pengaruh antara variable independen 

dengan variable depanden secara terpisah. 
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H1 :β ≠0 : berarti ada pengaruh antara variable independen dengan 

varibel dependen secara terpisah. 

b). Level of significant α = 5% 

c). Kriteria pengambilan keputusan 

 

 

  

 

Gambar 3.1 Kurva Uji t 

H0 diterima apabila –t tabel ≤ t hitung ≤ t tabel 

Ho ditolak apabila t hitung> t tabel atau t hitung>- t tabel 

d). Pengujian nilai t 

t = 
Sbi

bi
 Sudajana  (2003 : 70 – 94) 

Sbi = 
22

12.
2

1( Rix

S

ij

y


 

S
2

y.12 = 
1(

)(

 kn

SJK
 

Keterangan : 

Sbi  = galat baku koefisien bi 

S
2

Y.12 = galat baku taksiran dalam populasi 

Ri
2
 = koefisien antara X1 dan X2 

e). Kesimpulan  

-t (/2; n-k-1) 

 

t (/2; n-k-1) 

 

Ho ditolak  
Ho ditolak  Ho diterima 
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Membandingkan antara t hitung dengan t tabel maka dapat diketahui 

ada tidaknya pengaruh X1, X2, X3 dan  (Y). 

Pangujian uji t dilakukan dengan menggunakan bantuan program 

SPSS. 

b. Uji Simultan Signifikan (Uji F) 

Uji F digunakan untuk mengetahui signifikasi pengaruh variabel 

motivasi kerja (X1), prestasi kerja (X2) dan kualitas pelayanan 

administarsi (X3) secara bersama-sama terhadap kepuasan kerja (Y). 

1). Kriteria pengujian 

Ho :β = 0 : berarti tidak ada pengaruh antara motivasi kerja (X1), 

prestasi kerja (X2) dan kualitas pelayanan administrasi (X3) 

terhadap kepuasan kerja (Y). 

H1 : β ≠ 0 : berarti ada pengaruh antara motivasi kerja (X1), prestasi 

kerja (X2) dan kualitas pelayanan administrasi(X3) terhadap 

kepuasan kerja (Y). 

Penentuan level of significance 5%, dipilih α = 0,05 

2). Kriteria pengambilan keputusan 

 

 

  

 

Gambar 3.2 Kurva Uji f 

Ho diterima apabila :Fhitung ≤ Ftabel 

-f (/2; n-k-1) 

 

f (/2; n-k-1) 

 

Ho ditolak  
Ho ditolak  Ho diterima 
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Ho ditolak apabila :Fhitung ≥ Ftabel 

3). Perhitungan nilai F 

 1knJKG / 

k / JKR
F


  

dengan: 

JKR = yxyx 2211 bb   

JKT = Σy
2
 

JKG = JKT – JKR 

 

Dimana : 

k = jumlah variable independent 

n = jumlah sampel 

F = F hitung 

4). Kesimpulan 

Menurut Budiyono (2000, hal. 284) “ Nilai F hitung diperoleh kemudian 

dibandingkan dengan F tebel”. Apabila H0 ditolak berarti ada pengaruh 

variabel independen (X) dengan variabel dependen (Y).Pangujian uji F 

dilakukan dengan menggunakn bantuan program SPSS. 

c. Koefisien Determinasi (R-Square) 

Koefisien determinasi ini berfungsi untuk mengetahui persentasi 

besarnya pengaruh variabel independen dan variabel dependen yaitu 

dengan mengkuardartkan kofisien yang ditemukan. Dalam 

penggunaannya, kofisien determinasi ini dinyatakan dalam persentase 

(%). Untuk mengetahui sejauh mana kontribusi atau presentase 
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pengaruh lingkungan pendidikan, biaya pendidikan, dan 

profesionalitas guru terhadap mutu pendidikan maka dapat diketahui 

melalui uji determinasi. 

 

 

 

Keterangan: 

D  : Determinasi 

R  : Nilai Korelasi Berganda 

100% : Presentasi Kontribusi 
 

D = R
2
 x 100% 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil Penelitian 

1. Statistik Deskriptif 

a. Statistik Deskriptif Responden Penelitian 

Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar pegawai di UIN Sumatera 

Utara adalah berjenis kelamin pria, berumur 41-55 tahun, dan berpendidikan 

S1. Hal ini dapat dilihat pada tabel yaitu : 

Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

No Jenis Kelamin Jumlah % 

1 Pria 66 58.4 

2 Wanita 47 41.6 

 Jumlah 113 100 

 

Berdasarkan tabel 4.1 dapat diketahui bahwa responden pria terbanyak, 

dimana responden pria sebanyak 41 orang (83.7%), dan wanita sebanyak 8 

orang (16.3%). 

Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

No Usia (Tahun) Jumlah % 

1 20-30 6 5.3 

2 31-40 32 28.3 

3 41-50 48 42.5 

4 >50 27 23.9 

 Jumlah 113 100 

 

Berdasarkan tabel 4.2 dapat diketahui bahwa umur responden yang 

terbanyak adalah usia responden 41-50tahun sebanyak 48 orang (42.5%), usia 
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responden 31-40 tahun sebanyak 32 orang (28.3%), selanjutnya usia 

responden > 50 sebanyak 27 orang (23.9%), dan diikuti usia responden 20-30 

sebanyak 6 orang (5.3%). 

Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan 

No Pendidikan Jumlah % 

1 SMA 8 7.0 

2 D3 4 3.5 

3 S1 63 55.8 

4 S2 38 33.7 

 Jumlah 113 100 

 

Berdasarkan tabel 4.3 menunjukkan data bahwa jumlah responden 

yang terbanyak adalah dari kelompok S1 yaitu sebanyak 63 orang (55.8%), 

dari jumlah responden. Kemudian responden dengan latar belakang 

pendidikan S2 sebanyak 38 orang (33.7%). Selanjutnya responden dengan 

latar belakang pendidikan SMA sebanyak 8 orang (7.07%), dan D31 sebanyak 

4 orang (3.53%). 

b. Statistik Deskriptif Variabel Penelitian 

1) Statistik Deskriptif Variabel Motivasi Kerja (X1) 
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Tabel 4.4 Frekuensi jawaban responden untuk variabel bebas 

Motivasi Kerja (X1) yaitu ;  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan Tabel. 4.4 untuk daftar pertanyaan variabel jawaban 

responden motivasi kerja berada pada jawaban sangat setuju, setuju, 

kurang setuju, dan tidak setuju dengan kriteria jawaban sangat setuju 

sebanyak 31.9%, sebanyak 57.1% untuk jawaban setuju, selanjutnya 

10.2% untuk jawaban kurang setuju, serta sebanyak 0.9% untuk jawaban 

tidak setuju.  

Hal ini menunjukkan secara umum, motivasi kerja di UIN 

Sumatera Utara sudah termasuk baik. Namun masih ada beberapa masalah 

F % F % F % F % F % F %

1 Pernyataan 1 29 25,7 65 57,5 19 16,8 0 0,0 0 0,0 113 100

2 Pernyataan 2 46 40,7 54 47,8 13 11,5 0 0,0 0 0,0 113 100

3 Pernyataan 3 36 31,9 62 54,9 10 8,8 5 4,4 0 0,0 113 100

4 Pernyataan 4 48 42,5 48 42,5 12 10,6 5 4,4 0 0,0 113 100

5 Pernyataan 5 40 35,4 72 63,7 1 0,9 0 0,0 0 0,0 113 100

6 Pernyataan 6 36 31,9 72 63,7 5 4,4 0 0,0 0 0,0 113 100

7 Pernyataan 7 34 30,1 64 56,6 15 13,3 0 0,0 0 0,0 113 100

8 Pernyataan 8 34 30,1 64 56,6 15 13,3 0 0,0 0 0,0 113 100

9 Pernyataan 9 29 25,7 84 74,3 0 0,0 0 0,0 0 0,0 113 100

10 Pernyataan 10 28 24,8 60 53,1 25 22,1 0 0,0 0 0,0 113 100

11 Pernyataan 11 29 25,7 65 57,5 19 16,8 0 0,0 0 0,0 113 100

12 Pernyataan 12 46 40,7 54 47,8 13 11,5 0 0,0 0 0,0 113 100

13 Pernyataan 13 36 31,9 62 54,9 10 8,8 5 4,4 0 0,0 113 100

14 Pernyataan 14 48 42,5 48 42,5 12 10,6 5 4,4 0 0,0 113 100

15 Pernyataan 15 40 35,4 72 63,7 1 0,9 0 0,0 0 0,0 113 100

16 Pernyataan 16 36 31,9 72 63,7 5 4,4 0 0,0 0 0,0 113 100

17 Pernyataan 17 34 30,1 64 56,6 15 13,3 0 0,0 0 0,0 113 100

18 Pernyataan 18 34 30,1 64 56,6 15 13,3 0 0,0 0 0,0 113 100

19 Pernyataan 19 29 25,7 84 74,3 0 0,0 0 0,0 0 0,0 113 100

20 Pernyataan 20 28 24,8 60 53,1 25 22,1 0 0,0 0 0,0 113 100

Total 720 31,9 1290 57,1 230 10,2 20 0,9 0 0,0 2260

TS STS Jumlah
No.

Item 

Pernyataan

SS S KS
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yang perlu diperbaiki pernyataan pertama “Perusahaan tempat saya 

bekerja memberikan jaminan kesehatan yang baik bagi para pegawainya”. 

Agar bisa diselesaikan tepat waktu” sebanyak 16.8%, menjawab kurang 

setuju. Pada pernyataan kedua “Perusahaan tempat saya bekerja 

memberikan jaminan hari tua (Jamsostek) sehingga saya nyaman bekerja 

di perusahaan” sebanyak 11.5% pegawai menjawab kurang setuju. Pada 

pernyataan ketiga “Dalam bekerja saya tidak merasa takut salah karena 

pimpinan selalu memberikan arahan dalam pekerjaan yang saya” sebanyak 

8.8%, menjawab kurang setuju dan 4.4% menjawab tidak setuju.  

Pada pernyataan keempat “Teman-teman kerja saya membuat saya 

merasa aman dalam bekerja”sebanyak 10.6%, menjawab kurang setuju 

dan 4.4% menjawab tidak setuju. Pada pernyataan kelima “Gaji yang saya 

terima sesuai dengan pangkat dan golongan saya” sebanyak 0.9%, 

menjawab kurang setuju. Pada pernyataan keenam “Gaji yang saya terima 

sudah adil sesuai dengan pekerjaan yang saya terima” sebanyak 4.4%, 

menjawab kurang setuju. Pada pernyataan ketujuh “Gaji yang saya terima 

sudah transparan dan tidak pernah terlambat” sebanyak 13.3%, menjawab 

kurang setuju.  

Pada pernyataan kedelapan “Saya mendapatkan gaji yang sesuai 

dengan kebijakan perusahaan” sebanyak 13.3%, menjawab kurang setuju. 

Pada pernyataan kesepuluh “Ruangan kerja bebas dari polusi dan asap 

rokok” sebanyak 22.1%, menjawab kurang setuju. Pada pertanyaan 

kesebelas “Didalam kantor silatuhrahmi dan sifat kekeluargaan sangat 
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dijunjung tinggi diantara teman sekerja”sebanyak 16.8%, menjawab 

kurang setuju. Pada pernyataan keduabelas “Ruangan kerja saya selalu 

bersih dan sejuk, sehingga membuat saya senang berada di dalamnya” 

sebanyak 11.5% pegawai menjawab kurang setuju. 

Pada pernyataan ketigabelas “Pekerjaan yang saya lakukan selalu 

dihargai oleh pimpinan” sebanyak 8.8%, menjawab kurang setuju dan 

4.4% menjawab tidak setuju. Pada pernyataan keempatbelas “Pimpinan 

selalu memberikan penghargaan terhadap prestasi kerja 

pegawainya”sebanyak 10.6%, menjawab kurang setuju dan 4.4% 

menjawab tidak setuju. Pada pernyataan kelimabelas “Saya sering 

mendapatkan insentif dari perusahaan karena berprestasi”.sebanyak 0.9%, 

menjawab kurang setuju.  

Pada pernyataan keenambelas “Pimpinan selalu memperhatikan 

pegawai yang berprestasi” sebanyak 4.4%, menjawab kurang setuju. Pada 

pernyataan ketujuhbelas “Pimpinan selalu bersifat adil kepada seluruh 

pegawai yang ada” sebanyak 13.3%, menjawab kurang setuju. Pada 

pernyataan kedelapanbelas “Pegawai yang  salah diberikan sanksi sesuai 

dengan kesalahannya oleh perusahaan” sebanyak 13.3%, menjawab 

kurang setuju. Pada pernyataan keduapuluh “Sistem kerja yang ada sama 

rata antara  pegawai yang satu dengan yang lain dan tidak memberatkan 

pegawai dalam mencapai target kerja” sebanyak 22.1%, menjawab kurang 

setuju.  

2) Statistik Deskriptif Variabel Prestasi Kerja (X2) 
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Tabel 4.5 Frekuensi jawaban responden untuk variabel bebas 

Prestasi Kerja (X2) yaitu ;  

Berdasarkan Tabel. 4.5 untuk daftar pertanyaan variabel jawaban 

responden prestasi kerja berada pada jawaban sangat setuju, setuju, kurang 

setuju, dan tidak setuju dengan kriteria jawaban sangat setuju sebanyak 

28.7%, sebanyak 59.2% untuk jawaban setuju, selanjutnya 10.7% untuk 

jawaban kurang setuju, serta sebanyak 1.3% untuk jawaban tidak setuju 

dan sebanyak 0,1% untuk jawaban sangat tidak setuju.  

Hal ini menunjukkan secara umum, prestasi kerja di UIN Sumatera 

Utara sudah termasuk baik. Namun masih ada beberapa masalah yang 

F % F % F % F % F % F %

1 Pernyataan 1 36 31,9 72 63,7 5 4,4 0 0,0 0 0,0 113 100

2 Pernyataan 2 57 50,4 51 45,1 5 4,4 0 0,0 0 0,0 113 100

3 Pernyataan 3 33 29,2 75 66,4 5 4,4 0 0,0 0 0,0 113 100

4 Pernyataan 4 44 38,9 62 54,9 7 6,2 0 0,0 0 0,0 113 100

5 Pernyataan 5 31 27,4 62 54,9 18 15,9 0 0,0 2 1,8 111 100

6 Pernyataan 6 24 21,2 62 54,9 17 15,0 10 8,8 0 0,0 113 100

7 Pernyataan 7 9 8,0 60 53,1 40 35,4 4 3,5 0 0,0 113 100

8 Pernyataan 8 24 21,2 70 61,9 15 13,3 4 3,5 0 0,0 113 100

9 Pernyataan 9 44 38,9 69 61,1 0 0,0 0 0,0 0 0,0 113 100

10 Pernyataan 10 16 14,2 72 63,7 25 22,1 0 0,0 0 0,0 113 100

11 Pernyataan 11 24 21,2 70 61,9 19 16,8 0 0,0 0 0,0 113 100

12 Pernyataan 12 39 34,5 60 53,1 14 12,4 0 0,0 0 0,0 113 100

13 Pernyataan 13 29 25,7 69 61,1 10 8,8 5 4,4 0 0,0 113 100

14 Pernyataan 14 45 39,8 50 44,2 13 11,5 5 4,4 0 0,0 113 100

15 Pernyataan 15 38 33,6 74 65,5 1 0,9 0 0,0 0 0,0 113 100

16 Pernyataan 16 34 30,1 74 65,5 5 4,4 0 0,0 0 0,0 113 100

17 Pernyataan 17 32 28,3 66 58,4 15 13,3 0 0,0 0 0,0 113 100

18 Pernyataan 18 30 26,5 68 60,2 15 13,3 0 0,0 0 0,0 113 100

19 Pernyataan 19 28 24,8 85 75,2 0 0,0 0 0,0 0 0,0 113 100

Total 617 28,7 1271 59,2 229 10,7 28 1,3 2 0,1 2145

TS STS Jumlah
No.

Item 

Pernyataan

SS S KS
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perlu diperbaiki pada pernyataan pertama “Pekerjaan yang saya kerjakan 

tepat waktu”sebanyak 4.4%, menjawab kurang setuju. Pada pernyataan 

kedua “Pekerjaan yang saya lakukan sesuai dengan standar kerja” 

sebanyak 4.4% pegawai menjawab kurang setuju. Pada pernyataan ketiga 

“Pekerjaan yang saya lakukan akurat” sebanyak 4.4%, menjawab kurang 

setuju. Pada pernyataan keempat “Saya melaksanakan pekerjaan dengan 

baik dan bertanggung jawab”sebanyak 6.2%, menjawab kurang setuju. 

Pada pernyataan kelima “Mutu kerja yang saya hasilkan 

memuaskan” sebanyak 15.9%, menjawab kurang setuju dan sebanyak 1.8 

menjawab sangat tidak setuju. Pada pernyataan keenam “Para pegawai 

pada umumnya berhati-hati dalam mengerjakan tugas agar tidak terjadi 

kesalahan” sebanyak 15.0%, menjawab kurang setuju dan sebanyak 8.8%, 

menjawab tidak setuju. Pada pernyataan ketujuh “Saya selalu 

mengutamakan kerapian dalam mengerjakan suatu pekerjaan” sebanyak 

35.4%, menjawab kurang setujudan sebanyak 3.5%, menjawab tidak 

setuju.  

Pada pernyataan kedelapan “Target kerja yang telah ditetapkan 

berhasil saya capai” sebanyak 13.3%, menjawab kurang setuju dan 

sebanyak 3.5% menjawab tidak setuju. Pada pernyataan kesepuluh “Saya 

yakin dengan pengetahuan yang saya miliki mampu menyelesaikan 

pekerjaan dengan baik”sebanyak 22.1%, menjawab kurang setuju. Pada 

pernyataan kesebelas “Saya merasa keterampilan yang saya miliki tidak 

perlu diragukan lagi” sebanyak 16.8% pegawai menjawab kurang setuju. 
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Pada pernyataan keduabelas “Saya selalu memiliki semangat kerja 

dalam melaksanakan pekerjaan saya sehari-hari” sebanyak 12.4%, 

menjawab kurang setuju. Pada pernyataan ketigabelas “Saya mampu 

menyelesaikan pekerjaan lebih cepat dari standar yang ada”sebanyak 

8.8%menjawab kurang setuju dan sebanyak 4.4% menjawab tidak 

setuju.Pada pernyataan keempatbelas “Kemampuan saya melaksanakan 

pekerjaan secara cepat dan rapi” sebanyak 11.5%dan sebanyak 4.4% 

menjawab kurang setuju menjawab tidak setuju. Pada pernyataan 

kelimabelas “Saya menggunakan sumber daya organisasi sesuai 

kebutuhan, fungsi dan intruksi dari pimpinan” sebanyak 0.9%, menjawab 

kurang setuju.  

Pada pernyataan keenambelas “Saya berkomitmen dan 

bertanggung jawab atas pekerjaan yang saya lakukan” sebanyak 4.4%, 

menjawab kurang setuju. Pada pernyataan ketujuhbelas “Saya 

berkoordinasi kepada atasan kepada atasan tentang hasil kerja yang saya 

buat” sebanyak 13.3%, menjawab kurang setuju. Dan Pada pernyataan 

kedelapanbelas “Dalam bekerja saya dapat memanfaatkan waktu dengan 

sebaik-baiknya” sebanyak 13.3%, menjawab kurang setuju.  
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3) Statistik Deskriptif Variabel Kualitas Pelayanan Administrasi (X3) 

Tabel 4.6 Frekuensi jawaban responden untuk variabel bebas 

Kualitas Pelayanan Administrasi (X3) yaitu ;  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan Tabel. 4.6 untuk daftar pertanyaan variabel jawaban 

responden kualitas pelayanan administrasi berada pada jawaban sangat 

setuju, setuju, kurang setuju, dan tidak setuju dengan kriteria jawaban 

sangat setuju sebanyak 31.5%, sebanyak 60.6% untuk jawaban setuju, 

selanjutnya 7.9% untuk jawaban kurang setuju, serta sebanyak 0% untuk 

jawaban tidak setuju.  

Hal ini menunjukkan secara umum, kualitas pelayanan 

administrasidi UIN Sumatera Utara sudah termasuk baik. Namun masih 

F % F % F % F % F % F %

1 Pernyataan 1 32 28,3 72 63,7 9 8,0 0 0,0 0 0,0 113 100

2 Pernyataan 2 52 46,0 52 46,0 9 8,0 0 0,0 0 0,0 113 100

3 Pernyataan 3 37 32,7 67 59,3 9 8,0 0 0,0 0 0,0 113 100

4 Pernyataan 4 55 48,7 51 45,1 7 6,2 0 0,0 0 0,0 113 100

5 Pernyataan 5 38 33,6 74 65,5 1 0,9 0 0,0 0 0,0 113 100

6 Pernyataan 6 35 31,0 75 66,4 3 2,7 0 0,0 0 0,0 113 100

7 Pernyataan 7 36 31,9 68 60,2 9 8,0 0 0,0 0 0,0 113 100

8 Pernyataan 8 33 29,2 71 62,8 9 8,0 0 0,0 0 0,0 113 100

9 Pernyataan 9 26 23,0 87 77,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 113 100

10 Pernyataan 10 23 20,4 64 56,6 26 23,0 0 0,0 0 0,0 113 100

11 Pernyataan 11 40 35,4 72 63,7 1 0,9 0 0,0 0 0,0 113 100

12 Pernyataan 12 36 31,9 72 63,7 5 4,4 0 0,0 0 0,0 113 100

13 Pernyataan 13 36 31,9 62 54,9 15 13,3 0 0,0 0 0,0 113 100

14 Pernyataan 14 34 30,1 64 56,6 15 13,3 0 0,0 0 0,0 113 100

15 Pernyataan 15 29 25,7 84 74,3 0 0,0 0 0,0 0 0,0 113 100

16 Pernyataan 16 28 24,8 60 53,1 25 22,1 0 0,0 0 0,0 113 100

Total 570 31,5 1095 60,6 143 7,9 0 0,0 0 0,0 1808

No.
Item 

Pernyataan

SS S KS TS STS Jumlah
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ada beberapa masalah yang perlu diperbaiki pada pernyataan pertama 

“Teknologi dan peralatan penunjang pelayanan lengkap yang digunakan 

petugas administrasi”8.0%, menjawab kurang setuju. Pada pernyataan 

kedua “Penampilan petugas administrasi bersih, rapi dan menarik” 

sebanyak 8.0% pegawai menjawab kurang setuju. Pada pernyataan ketiga 

“Ruang tunggu memberikan pelayananan administrasi yang nyaman dan 

bersih” sebanyak 8.0%, menjawab kurang setuju. Pada pernyataan 

keempat “Prosedur pelayanan yang diberikan tidak berbelit-belit dan 

ketepatan waktu yang disediakan petugas yang memberikan pelayanan ke 

pegawai”sebanyak 6.2%, menjawab kurang setuju. 

Pada pernyataan kelima “Kesiapan petugas dalam melayani 

pegawai” sebanyak 0.9%, menjawab kurang setuju. Pada pernyataan 

keenam “Kehandalan layanan yang diberikan petugas administrasi” 

sebanyak 2.7%, menjawab kurang setuju. Pada pernyataan ketujuh 

“Pegawai administrasi telah memberikan informasi tentang layanan yang 

dibutuhkan pegawai” sebanyak 8.0%, menjawab kurang setuju.  

Pada pernyataan kedelapan “Kecepatan ketanggapan petugas 

administrasi dalam melayani pegawai” sebanyak 8.0%, menjawab kurang 

setuju. Pada pernyataan kesepuluh “Dalam memberikan pelayanan petugas 

administrasi melayani pegawai sesuai dengan prosedur yang ada”sebanyak 

23.0%, menjawab kurang setuju. Pada pernyataan kesebelas “Peningkatan 

loyalitas dan kenyamanan petugas administrasi dalam memberikan 
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pelayanan kepada pegawai” sebanyak 0.9% pegawai menjawab kurang 

setuju. 

Pada pernyataan keduabelas “Tingkat inisiatif dan kejujuran 

petugas administrasi dalam melaksanakan setiap tugas yang diberikan” 

sebanyak 4.4%, menjawab kurang setuju. Pada pernyataan ketigabelas 

“Tingkat pengetahuan petugas administrasi dalam memberikan pelayanan 

berinovasi dan bertanggung jawab pada saat bekerja”sebanyak 

13.3%menjawab kurang setuju. Pada pernyataan keempatbelas “Pimpian 

peduli terhadap masalah pegawai” sebanyak 13.3%menjawab kurang 

setuju. Pada pernyataan keenambelas “Pimpinan dalam memberikan 

pelayanan tidak ada pembedaan antara pegawai yang mempunyai jabatan 

atau tidak mempunyai jabatan” sebanyak 22.1%, menjawab kurang setuju.  

4) Statistik Deskriptif Variabel Kepuasan Kerja (Y) 
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Tabel 4.7 Frekuensi jawaban responden untuk variabel bebas 

Kepuasan Kerja (Y) yaitu ;  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan Tabel. 4.7 untuk daftar pertanyaan variabel jawaban 

responden kepuasan kerja berada pada jawaban sangat setuju, setuju, 

kurang setuju, dan tidak setuju dengan kriteria jawaban sangat setuju 

sebanyak 31.9%, sebanyak 59.1% untuk jawaban setuju, selanjutnya 8.2% 

untuk jawaban kurang setuju, serta sebanyak 0.8% untuk jawaban tidak 

setuju.  

Hal ini menunjukkan secara umum, kualitas pelayanan 

administrasidi UIN Sumatera Utara sudah termasuk baik. Namun masih 

F % F % F % F % F % F %

1 Pernyataan 1 30 26,5 71 62,8 12 10,6 0 0,0 0 0,0 113 100

2 Pernyataan 2 49 43,4 55 48,7 9 8,0 0 0,0 0 0,0 113 100

3 Pernyataan 3 37 32,7 67 59,3 6 5,3 3 2,7 0 0,0 113 100

4 Pernyataan 4 53 46,9 52 46,0 5 4,4 3 2,7 0 0,0 113 100

5 Pernyataan 5 39 34,5 72 63,7 2 1,8 0 0,0 0 0,0 113 100

6 Pernyataan 6 35 31,0 75 66,4 3 2,7 0 0,0 0 0,0 113 100

7 Pernyataan 7 37 32,7 67 59,3 9 8,0 0 0,0 0 0,0 113 100

8 Pernyataan 8 33 29,2 71 62,8 9 8,0 0 0,0 0 0,0 113 100

9 Pernyataan 9 26 23,0 87 77,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 113 100

10 Pernyataan 10 23 20,4 62 54,9 28 24,8 0 0,0 0 0,0 113 100

11 Pernyataan 11 36 31,9 62 54,9 10 8,8 5 4,4 0 0,0 113 100

12 Pernyataan 12 48 42,5 48 42,5 12 10,6 5 4,4 0 0,0 113 100

13 Pernyataan 13 40 35,4 72 63,7 1 0,9 0 0,0 0 0,0 113 100

14 Pernyataan 14 36 31,9 72 63,7 5 4,4 0 0,0 0 0,0 113 100

15 Pernyataan 15 36 31,9 62 54,9 15 13,3 0 0,0 0 0,0 113 100

16 Pernyataan 16 34 30,1 64 56,6 15 13,3 0 0,0 0 0,0 113 100

17 Pernyataan 17 29 25,7 84 74,3 0 0,0 0 0,0 0 0,0 113 100

18 Pernyataan 18 28 24,8 60 53,1 25 22,1 0 0,0 0 0,0 113 100

Total 649 31,9 1203 59,1 166 8,2 16 0,8 0 0,0 2034

TS STS Jumlah
No.

Item 

Pernyataan

SS S KS
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ada beberapa masalah yang perlu diperbaiki pada pernyataan pertama 

“Teknologi dan peralatan penunjang pelayanan lengkap yang digunakan 

petugas administrasi”10.6%, menjawab kurang setuju. Pada pernyataan 

kedua “Penampilan petugas administrasi bersih, rapi dan menarik” 

sebanyak 8.0% pegawai menjawab kurang setuju. Pada pernyataan ketiga 

“Ruang tunggu memberikan pelayananan administrasi yang nyaman dan 

bersih” sebanyak 5.3%, menjawab kurang setuju dan sebanyak 2.7% 

menjawab tidak setuju.  

Pada pernyataan keempat “Prosedur pelayanan yang diberikan 

tidak berbelit-belit dan ketepatan waktu yang disediakan petugas yang 

memberikan pelayanan ke pegawai”sebanyak 4.4%, menjawab kurang 

setujudan sebanyak 2.7% menjawab tidak setuju. Pada pernyataan kelima 

“Kesiapan petugas dalam melayani pegawai” sebanyak 1.8%, menjawab 

kurang setuju. Pada pernyataan keenam “Kehandalan layanan yang 

diberikan petugas administrasi” sebanyak 2.7%, menjawab kurang setuju. 

Pada pernyataan ketujuh “Pegawai administrasi telah memberikan 

informasi tentang layanan yang dibutuhkan pegawai” sebanyak 8.0%, 

menjawab kurang setuju.  

Pada pernyataan kedelapan “Kecepatan ketanggapan petugas 

administrasi dalam melayani pegawai” sebanyak 8.0%, menjawab kurang 

setuju. Pada pernyataan kesepuluh “Dalam memberikan pelayanan petugas 

administrasi melayani pegawai sesuai dengan prosedur yang ada”sebanyak 

24.8%, menjawab kurang setuju. Pada pernyataan kesebelas “Peningkatan 
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loyalitas dan kenyamanan petugas administrasi dalam memberikan 

pelayanan kepada pegawai” sebanyak 8.8% pegawai menjawab kurang 

setujudan sebanyak 4.4% menjawab tidak setuju. 

Pada pernyataan keduabelas “Tingkat inisiatif dan kejujuran 

petugas administrasi dalam melaksanakan setiap tugas yang diberikan” 

sebanyak 10.6%, menjawab kurang setujudan sebanyak 4.4% menjawab 

tidak setuju. Pada pernyataan ketigabelas “Tingkat pengetahuan petugas 

administrasi dalam memberikan pelayanan berinovasi dan bertanggung 

jawab pada saat bekerja”sebanyak 0.9%menjawab kurang setuju. Pada 

pernyataan keempatbelas “Pimpian peduli terhadap masalah pegawai” 

sebanyak 4.4%menjawab kurang setuju. Pada pernyataan kelimabelas 

“Pimpian peduli terhadap masalah pegawai” sebanyak 13.3%menjawab 

kurang setuju. 

Pada pernyataan keenambelas “Pimpinan dalam memberikan 

pelayanan tidak ada pembedaan antara pegawai yang mempunyai jabatan 

atau tidak mempunyai jabatan” sebanyak13.3%, menjawab kurang setuju. 

Dan pada pernyataan kedelapanbelas “Pimpinan dalam memberikan 

pelayanan tidak ada pembedaan antara pegawai yang mempunyai jabatan 

atau tidak mempunyai jabatan” sebanyak 22.1%, menjawab kurang setuju.  

2. Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik digunakan untuk melihat atau menguji apakah 

suatu model layak atau tidak layak digunakan dalam penelitian. Uji asumsi 

klasik yang digunakan dalam penelitian ini adalah : 
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a. Uji Normalitas 

Uji normalitas data bertujuan untuk menguji apakah dalam model 

regresi antara variabel bebas dan variabel terikat mempunyai distribusi 

normal atau tidak dengan menggunakan Uji Kolmogorov-Smirnov. Seperti 

pada tabel 4.8 yaitu : 

Tabel  4.8 Uji Kolmogorov-Smirnov 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pada tabel 4.8, hasil Kolmogorov_Smirnov diatas maka : 

1) Motivasi Kerja (X1) = 0.384 yang artinya > 0.05 maka populasi 

berdistribusi normal. 

2) Prestasi Kerja (X2) = 0.182 yang artinya > 0.05 maka populasi 

berdistribusi normal. 

3) Kualitas Pelayanan Administrasi (X3) = 0.122 yang artinya > 0.05 

maka populasi berdistribusi normal. 

4) Kepuasan Kerja (Y) = 0.134 yang artinya > 0.05 maka populasi 

berdistribusi normal. 

b. Uji Multikolinieritas 

Model regresi yang baik adalah jika model tersebut tidak 

mengandung gejala multikolinieritas. Untuk mengetahui ada atau tidaknya 

multikolinieritas antar variabel dapat dilihat dari VIF (Variance Inflation 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

113 113 113 113

42.01 32.63 42.51 42.36

4.141 2.772 3.407 3.591

.085 .103 .111 .109

.085 .103 .092 .085

-.075 -.074 -.111 -.109

.906 1.094 1.182 1.163

.384 .182 .122 .134

N

Mean

Std.  Dev iat ion

Normal Parametersa,b

Absolute

Positive

Negativ e

Most Extreme

Dif f erences

Kolmogorov-Smirnov Z

Asy mp. Sig. (2-tailed)

Motivasi_

Kerja

Prestasi_

Kerja

Kualitas_

Pelayanan_

Administrasi

Kepuasan_

Pelanggan

Test distribution is Normal.a. 

Calculated f rom data.b. 
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FactorI) dimana bila nilai VIF > 10, maka dapat dikatakan terdapat gejala 

multikolinieritas. 

Tabel  4.9 Uji Multikolinieritas 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

Dari tabel 4.9, dapat dilihat bahwa semua variabel in 

dependen mempunyai nilai VIF < 10, sehingga dapat disimpulkan 

tidak adanya multikolinieritas. Dapat juga dilihat dari kolom tolerance 

yang menunjukkan semua nilai tolerance > 0.1, hal ini berarti tidak 

terdapat gejala multikolinieritas. 

a. Uji Heteroskedastisitas 

Metode ini digunakan untuk menguji apakah dalam sebuah model 

regresi terjadi kesamaan varians dari residual pada satu pengamatan 

lainnya. Model regresi yang baik adalah yang tidak terjadi 

heteroskedastisitas. “Untuk mengetahui ada atau tidaknya gejala 

heteroskedastisitas adalah dengan melihat ada tidaknya pola tertentu pada 

grafik Scatterplot, jika ada pola tertentu maka telah terjadi 

heteroskedastisitas pada model regresi”. 

 

 

 

Coefficientsa

.205 4.882

.233 4.284

.582 1.719

Motivasi_Kerja

Prestasi_Kerja

Kualitas_Pelayanan_

Administrasi

Model

1

Tolerance VIF

Collinearity  Statistics

Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggana. 
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 Pada gambar 4.1, grafik scatterplot terlihat titik-titik 

menyebar secara acak dan tidak membentuk sebuah pola tertentu yang 

jelas, serta tersebar baik diatas maupun dibawah angka 0 pada sumbu Y. 

Hal ini berarti tidak terjadi heteroskedastisitas pada model regresi, 

sehingga model regresi layak dipakai untuk memprediksi model 

penelitian. 

3. Model Regresi Linier Berganda 

Model regresi linier berganda dilakukan untuk mengetahui besar 

pengaruh variabel bebas (motivasi kerja, prestasi kerja, dan kualitas 

pelayanan administrasi) terhadap variabel terikat (kepuasan kerja). 

Berdasarkan pengujian menggunakan program SPSS Statistics 19.0 for 

Windows, maka hasil persamaan regresi linier berganda penelitian dapat 

dilihat pada tabel 4.10 yaitu :  
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Tabel 4.10 Koefisien Regresi Berganda 

 

 
 

 

 

 

 

Berdasarkan tabel 4.10, model persamaan regresi linier berganda 

dalam persamaan ini adalah : 

Y = 8.710 + 0.241X1+ 0.258X2+ 0.393X3 

Berdasarkan persamaan tersebut dapat diuraikan sebagai berikut: 

4. Konstanta bernilai 8.710 menunjukkan bahwa jika tidak ada pengaruh 

dari variabel motivasi kerja, prestasi kerja, dan kualitas pelayanan 

administrasi (X1, X2, dan X3) maka kepuasan kerja(Y) akan tetap ada 

sebesar 8.710. 

5. Koefisien Motivasi Kerja (β1) = 0.241, ini menunjukkan setiap terjadi 

peningkatan variabel motivasi kerja sebesar satu satuan, maka akan 

meningkatkan kepuasan kerjasebesar 0.241. 

6. Koefisien Prestasi Kerja (β2) = 0.258, ini menunjukkan setiap terjadi 

peningkatan variabel prestasi kerja sebesar satu satuan, maka akan 

meningkatkan kepuasan kerjasebesar 0.258. 

Coefficientsa

8.710 5.465 1.594 .114

.241 .079 .358 3.060 .003

.258 .110 .256 2.335 .021

.393 .086 .317 4.569 .000

(Constant)

Motivasi_Kerja

Prestasi_Kerja

Kualitas_Pelayanan_

Administrasi

Model

1

B Std.  Error

Unstandardized

Coeff icients

Beta

Standardized

Coeff icients

t Sig.

Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggana. 
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7. Koefisien Kualitas Pelayanan Administrasi (β3) = 0.393, menunjukkan 

setiap terjadi peningkatan variabel kualitas pelayanan 

administrasisebesar satu satuan, maka akan meningkatkan kepuasan 

kerjasebesar 0.393. 

8. Uji Hipotesis 

a. Uji Secara Parsial (Uji-t) 

Uji t (parsial) dilakukan untuk melihat secara individu pengaruh dari 

variabel bebas (X1, X2, dan X3) motivasi kerja, prestasi kerja, dan kualitas 

pelayanan administrasi secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan kerja pegawai pada UIN Sumatera Utara. 

Tahap-tahap: 

1) Bentuk Pengujian 

H0 : rs = 0, artinya tidak terdapat pengaruh signifikan variabel 

bebas (X) terhadap variabel terikat (Y). 

  H0 : rs ≠ 0, artinya terdapat pengaruh signifikan variabel bebas (X) 

terhadap variabel terikat (Y). 

2) Kriteria Pengambilan Keputusan 

 H0 diterima jika –ttabel ≤ thitung ≤ ttabel, pada α = 5%, df = n-2 

 H0 ditolak jika : 

a) thitung > ttabel 

b) -thitung < -ttabel 

n = jumlah sampel, n = 113 

k = jumlah variabel yang digunakan, k = 4 
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Maka : derajat bebas = n-k = 113-4 = 99 

Uji thitung yang dilakukan adalah uji dua arah, maka ttabel yang 

digunakan ½ atau t (0.025 : 44) sehingga didapat nilai ttabel = 1.984.  

Berdasarkan pengujian, maka hasil uji t penelitian terlihat pada tabel 

4.11yaitu : 

Tabel 4.11 Uji t 

 

 

 

 

 

Berdasarkan Tabel 4.11 dapat dilihat bahwa : 

1) Nilai thitung variabel motivasi kerja adalah 3.060 dan ttabel 1.984 

sehingga thitung> ttabel (3.060> 1.984), dan signifikan (Sig.) < 5% 

(0.003< 0.05) artinya H0 ditolak. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

terdapat pengaruh signifikan motivasi kerja terhadap kepuasan kerja di 

UIN Sumatera Utara. 

Seperti pada gambar 4.2 Kurva Uji t Variabel Motivasi Kerja (X1). 

 

 

 

 

 

Gambar 4.2Kurva Uji t variabel (X1) 

Coefficientsa

8.710 5.465 1.594 .114

.241 .079 .358 3.060 .003

.258 .110 .256 2.335 .021

.393 .086 .317 4.569 .000

(Constant)

Motivasi_Kerja

Prestasi_Kerja

Kualitas_Pelayanan_

Administrasi

Model

1

B Std.  Error

Unstandardized

Coeff icients

Beta

Standardized

Coeff icients

t Sig.

Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggana. 
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2) Nilai thitung variabel prestasi kerja adalah 2.335 dan ttabel 1.984 

sehingga thitung> ttabel (2.335> 1.984), dan signifikan (Sig.) < 5% 

(0.021< 0.05) artinya H0 ditolak. Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa terdapat pengaruh signifikan prestasi kerja terhadap 

kepuasan kerja di UIN Sumatera Utara. 

Seperti pada gambar 4.3 Kurva Uji t Variabel Prestasi Kerja (X2). 

 

 

 

 

 

Gambar 4.3Kurva Uji t variabel (X2) 

3) Nilai thitung variabel kualitas pelayanan administrasi adalah 4.569 

dan ttabel 1.984 sehingga thitung> ttabel (4.569> 1.984), dan signifikan 

(Sig.) < 5% (0.000< 0.05) artinya H0 ditolak. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa terdapat pengaruh signifikan kualitas 

pelayanan administrasi terhadap kepuasan kerja di UIN Sumatera 

Utara. 

 Seperti pada gambar 4.4 Kurva Uji t Variabel Prestasi Kerja (X2). 
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Gambar 4.4Kurva Uji t variabel (X3) 

b. Uji Simultan Signifikan (Uji F) 

Uji F dilakukan untuk melihat secara bersama-sama pengaruh dari 

variabel bebas (X1, X2, dan X3) motivasi kerja, prestasi kerja, dan kualitas 

pelayanan administrasi secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan kerja pegawaidiUIN Sumatera Utara. 

Hipotesis : 

H0:β1=β2=β3=0,  Tidak terdapat pengaruh secara bersama-sama 

variabel motivasi kerja, prestasi kerja, dan 

kualitas pelayanan administrasi terhadap 

kepuasan kerja di UIN Sumatera Utara. 

H0:β1≠β2≠β3≠0,  Terdapat pengaruh secara bersama-sama variabel 

motivasi kerja, prestasi kerja, dan kualitas 

pelayanan administrasi terhadap kepuasan kerja 

di UIN Sumatera Utara. 

Kriteria pengambilan keputusan : 

Ho diterima jika Fhitung < Ftabel pada α = 5% 

Ha diterima jika Fhitung > Ftabel pada α = 5% 

Tingkat kesalahan (α) = 5% dan derajat kebebasan (df) = (n-k -1) 

Derajat bebas pembilang = k = 4 

Derajat bebas penyebut = n – k – 1 = 113 – 4 – 1 = 108, maka Ftabel 0.05 (4 

;108) = 2.46 
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Tabel 4.12 Uji F 

 

 

 

 

Berdasarkan hasil perhitungan didapatkan nilai Fhitung sebesar 82.704 

dengan tingkat signifikan (Sig.) sebesar 0.000
a
.Jadi Fhitung > Ftabel (82.704> 

2.46) pada signifikansi (Sig.) < 5% (0.000< 0.05), motivasi kerja, prestasi 

kerja, dan kualitas pelayanan administrasiberpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan kerja. 

Jadi, dapat disimpulkan H0 ditolak dan Ha diterima. Dengan demikian 

terdapat pengaruh positif dan signifikan secara bersama-sama motivasi 

kerja, prestasi kerja, dan kualitas pelayanan administrasi terhadap 

kepauasan  kerjapegawai di UIN Sumatera Utara. Kurva uji F seperti yang 

ditunjukkan pada gambar 4.5 yaitu : 

 

 

 

 

 

Gambar 4.5 Kurva Uji F 

9. Koefisien Determinasi 

Pengujian koefisien determinasi digunakan untuk mengukur seberapa 

besar kontsribusi variabel bebas terhadap variabel terikat.Koefisien 

ANOVAb

2428.225 3 809.408 82.704 .000a

1066.766 109 9.787

3494.991 112

Regression

Residual

Total

Model

1

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Predictors:  (Constant), Kualitas_Pelayanan_Administrasi, Prestasi_Kerja,

Motivasi_Kerja

a. 

Dependent  Variable: Kepuasan_Pelangganb. 
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determinasi berkisar antara nol sampai dengan saru (0<R
2
<1).Jika R

2
 

semakin besar (mendekati satu), maka pengaruh variabel bebas adalah erat 

terhadap variabel terikat (Y).hasil pengujian koefisien determinasi terlihat 

pada tabel 4.13 yaitu : 

Tabel 4.13 Hasil Koefisien Determinasi 

 
 

 

 

 

 

Pada tabel diatas, dapat dilihat hasil analisis regresi secara keseluruhan 

menunjukkan nilai Adjusted R Square (R
2
)  sebesar 0.695 menunjukkan bahwa 

korelasi atau hubungan kepuasan kerja (variabel dependen) dengan motivasi 

kerja, prestasi kerja, dan kualitas pelayanan administrasi(variabel independen) 

mempunyai tingkat hubungan yang cukup kuat. 

Nilai Adjusted R Square (R
2
) atau koefisien determinasi adalah sebesar 

0,695 Angka ini mengidentifikasikan bahwa kepuasan kerja(variabel 

dependen) dengan motivasi kerja, prestasi kerja, dan kualitas pelayanan 

administrasi(variabel independen) sebesar 69.5%, sedangkan selebihnya 

sebesar 30.5% dijelaskan oleh sebab-sebab lain yang tidak diteliti dalam 

penelitian ini seperti kepemimpinan, lingkungan kerja, budaya organisasi 

disiplin kerja, komitmen organisasi, kompensasi, dan kinerja. Kemudian 

standart error of the estimate adalah sebesar 3.128 atau 3.12 dimana semakin 

Model Summary

.834a .695 .686 3.128

Model

1

R R Square

Adjusted

R Square

Std.  Error of

the Estimate

Predictors:  (Constant), Kualitas_Pelay anan_

Administrasi, Prestasi_Kerja, Motivasi_Kerja

a. 
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kecil angka ini akan membuat model regresi semakin tepat dalam 

memprediksi kepuasan kerja pegawai. 

B. Pembahasan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, diperoleh hasil pengaruh 

motivasi kerja, prestasi kerja, dan kualitas pelayanan administrasi terhadap 

kepuasan kerja pegawai yang dipaparkan dalam pembahasan berikut ini : 

1. Pengaruh Motivasi Kerja Terhadap Kepuasan Kerja 

Hasil analisis data statistik membuktikan bahwa terdapat pengaruh 

positif dan signifikan secara variabel motivasi kerja terhadap kepuasan kerja 

pegawai. Ini berarti bahwa semakin baik motivasi kerja yang diberikan kepada 

pegawai dalam perusahaan maka akan semakin tinggi pula kepuasan kerja 

pegawai dalam perusahaan tersebut. Sebaliknya semakin rendah motivasi 

kerja yang diberikan maka semakin rendah pula kepuasan kerja pegawai 

dalam perusahaan tersebut. 

Salah satu cara perusahaan dalam usaha untuk meningkatkan kepuasan 

kerja pegawai adalah melalui pemberian motivasi kerja. Menurut Hasibuan 

(2007), menyatakan bahwa: “motivasi merupakan pemberian daya penggerak 

yang menciptakan kegairahan kerja seseorang agar mereka mau bekerja sama, 

bekerja efektif dan terintegrasi dengan segala daya upayanya untuk mencapai 

kepuasan”. Dalam hal tersebut motivasi kerja dipengaruhi oleh kepuasan 

kerja. 

Berdasarkan tabel distribusi frekuensi kuesioner variabel motivasi 

kerja menunjukkan bahwa umumnya skor kuesioner didominasi oleh jawaban 
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setuju. Selanjutnya bila dikaitkan dengan fenomena yang terjadi di UIN 

Sumatera Utara terdapat kesesuaian dengan hasil penelitian. 

Permasalahan yang menyangkut motivasi kerja adalah rendahnya 

semangat dan gairah kerja pegawai, selain itu juga rendahnya tingkat inisiatif 

dan kreativitas pegawai dalam bekerja. Namun masih ada beberapa masalah 

yang perlu diperbaiki pada pernyataan pertama “Perusahaan tempat saya 

bekerja memberikan jaminan kesehatan yang baik bagi para 

pegawainya”.Agar bisa diselesaikan tepat waktu” sebanyak 16.8%, menjawab 

kurang setuju. Pada pernyataan kedua “Perusahaan tempat saya bekerja 

memberikan jaminan hari tua (Jamsostek) sehingga saya nyaman bekerja di 

perusahaan” sebanyak 11.5% pegawai menjawab kurang setuju. Pada 

pernyataan ketiga “Dalam bekerja saya tidak merasa takut salah karena 

pimpinan selalu memberikan arahan dalam pekerjaan yang saya” sebanyak 

8.8%, menjawab kurang setuju dan 4.4% menjawab tidak setuju. 

Pada pernyataan keempat “Teman-teman kerja saya membuat saya 

merasa aman dalam bekerja” sebanyak 10.6%, menjawab kurang setuju dan 

4.4% menjawab tidak setuju. Pada pernyataan kelima “Gaji yang saya terima 

sesuai dengan pangkat dan golongan saya” sebanyak 0.9%, menjawab kurang 

setuju. Pernyataan keenam “Gaji yang saya terima sudah adil sesuai dengan 

pekerjaan yang saya terima” sebanyak 4.4%, menjawab kurang setuju. Pada 

pernyataan ketujuh “Gaji yang saya terima sudah transparan dan tidak pernah 

terlambat” sebanyak 13.3%, menjawab kurang setuju. 
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Pada pernyataan kedelapan “Saya mendapatkan gaji yang sesuai 

dengan kebijakan perusahaan” sebanyak 13.3%, menjawab kurang setuju. 

Pada pernyataan kesepuluh “Ruangan kerja bebas dari polusi dan asap rokok” 

sebanyak 22.1%, menjawab kurang setuju. Pada pertanyaan kesebelas 

“Didalam kantor silatuhrahmi dan sifat kekeluargaan sangat dijunjung tinggi 

diantara teman sekerja” sebanyak 16.8%, menjawab kurang setuju. Pada 

pernyataan keduabelas “Ruangan kerja saya selalu bersih dan sejuk, sehingga 

membuat saya senang beradadi dalamnya” sebanyak 11.5% pegawai 

menjawab kurang setuju. 

Pada pernyataan ketigabelas “Pekerjaan yang saya lakukan selalu 

dihargai oleh pimpinan” sebanyak 8.8%, menjawab kurang setuju dan 4.4% 

menjawab tidak setuju. Pada pernyataan keempatbelas “Pimpinan selalu 

memberikan penghargaan terhadap prestasi kerja pegawainya” sebanyak 

10.6%, menjawab kurang setuju dan 4.4% menjawab tidak setuju. Pada 

pernyataan kelimabelas “Saya sering mendapatkan insentif dari perusahaan 

karena berprestasi”.sebanyak 0.9%, menjawab kurang setuju.  

Pernyataan keenambelas “Pimpinan selalu memperhatikan pegawai 

yang berprestasi” sebanyak 4.4%, menjawab kurang setuju. Pada pernyataan 

ketujuhbelas “Pimpinan selalu bersifat adil kepada seluruh pegawai yang ada” 

sebanyak 13.3%, menjawab kurang setuju. Pada pernyataan kedelapanbelas 

“Pegawai yang  salah diberikan sanksi sesuai dengan kesalahannya oleh 

perusahaan” sebanyak 13.3%, menjawab kurang setuju. Pada pernyataan 

keduapuluh “Sistem kerja yang ada sama rata antara  pegawai yang satu 
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dengan yang lain dan tidak memberatkan pegawai dalam mencapai target 

kerja” sebanyak 22.1%, menjawab kurang setuju.  

Jadi, dapat disimpulkan secara keseluruhan motivasi kerja di UIN 

Sumatera Utara secara keseluruhan cukup baik. Namun yang perlu 

diperhatikan dari motivasi kerja  ini adalah dari segi keamanan dalam bekerja, 

pimpinan harus membuat pegawai merasa aman dalam melaksanakan setiap 

pekerjaannya serta memberikan lingkungan yang nyaman dan hubungan 

sesama pegawai dengan atasan harus terjalin dengan baik.  

Pemberian semangat dan gairah kerja yang dilakukan oleh pimpinan 

melalui pemberian hadiah atau kenaikan jabatan kepada pegawai yang bekerja 

dengan sangat baik sehingga dengan demikian juga menunjang kreatifitas 

yang dimiliki oleh pegawai tersebut.Dengan pemberian kenaikan jabatan, 

pegawai akan lebih bertanggung jawab dalam melaksanakan pekerjaannya. 

Sehingga pegawai akan terus termotivasi untuk bekerja lebih baik lagi.  

Pimpinan harus selalu memberikan motivasi yang benar dan terarah, 

sebaliknya apabila pimpinan tidak memberikan motivasi kerja kepada pegawai 

maka pegawai tidak akan penah merasa puas, semakin sering motivasi kerja 

yang diberikan maka semakin baik kepuasan yang diterima pegawai, 

seseorang akan terpenuhi dan merasa puas apabila motivasi yang diterima dan 

diberikan pimpinan secara adil dan terencana, dimana motivasi ditujukan 

kepada pegawai, memotivasi dan mengarahkan potensi pegawai agar mau 

bekerja sama untuk mencapai tujuan yang telah ditentukan, pentingnya 
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motivasi untuk meyakinkan dan mendukung prilaku manusia untuk bekerja 

lebih giat dan antusias dalam mencapai hasil yang optimal. 

Motivasi kerja yang dimiliki berpengaruh terhadap kepuasan kerja 

pegawai dalam melaksanakan pekerjaannya, motivasi pada diri pegawai 

mempunyai peranan penting karena dengan motivasi diharapkan setiap 

individu pegawai mau bekerja keras dan antusias untuk mencapai kualitas 

kerja yang tinggi, motivasi harus dilakukan pimpinan terhadap bawahannya 

karena dengan memberikan motivasi akan menciptakan semangat kerja. 

Hal ini sejalan dengan penelitian Zahara (2011), Marlina (2014), dan 

ahmad Romani (2012) hasil penelitian membuktikan bahwa terdapat pengaruh 

positif dan signifikan motivasi kerja terhadap kepuasan kerja. Sesuai dengan 

penelitian ini yang menunjukkan pengaruh positif dan signifikan antara 

motivasi kerja dengan kepuasan kerja. Ini berarti bahwa semakin tinggi 

motivasi kerja yang diberikan kepada pegawai dalam perusahaan maka akan 

semakin tinggi pula kepuasan kerja pegawai dalam perusahaan tersebut. 

Sebaliknya semakin rendah motivasi kerja yang diberikan maka semakin 

rendah pula kepuasan kerja pegawai dalam perusahaan tersebut.   

2. Pengaruh Prestasi Kerja Terhadap Kepuasan Kerja 

Hasil analisis data statistik membuktikan bahwa terdapat pengaruh 

positif dan signifikan secara variabel prestasi kerja terhadap kepuasan kerja 

pegawai. Ini berarti bahwa semakin baik prestasi kerja yang diberikan kepada 

pegawai dalam perusahaan maka akan semakin tinggi pula kepuasan kerja 

pegawai dalam perusahaan tersebut. Sebaliknya semakin rendah prestasi kerja 
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yang diberikan maka semakin rendah pula kepuasan kerja pegawai dalam 

perusahaan tersebut. 

Faktor lainnya yang mempengaruhi kepuasan kerja adalah prestasi 

kerja, kepuasan kerja akan mendorong pegawai untuk berprestasi lebih baik, 

prestasi yang lebih baik akan menimbulkan imbalan ekonomi dan psikologis 

yang lebih tinggi, apabila imbalan tersebut dipandang pantas dan adil maka 

timbul kepuasan yang lebih besar karena pegawai merasa bahwa mereka 

menerima imbalan sesuai dengan prestasinya. 

Cara yang paling banyak diterapkan untuk meningkatkan prestasi kerja 

pegawai adalah dengan memberikan upah dan gaji yang cukup dan layak 

dengan memperhatikan aspek kemanusiaan dan keadilan, dan bagi pegawai 

yang menunjukan prestasi kerja yang baik dalam bekerja maka pegawai 

tersebut patut mendapatkan imbalan dan balas jasa yang  layak, Selain itu juga 

perlu memberikan kesempatan pegawai untuk maju, sehingga dengan 

demikian pegawai akan mendapatkan kepuasan tersendiri dalam bekerja. 

Semangat kerja timbul jika pegawai mempunyai keinginan untuk maju dan 

berkembang, akan tetapi ini tentunya membutuhkan pegawai  yang dapat 

terpuaskan oleh kebijaksanaan perusahaan yang diterapkan. 

Menurut Moenir (2005, hal. 148), “prestasi kerja yaituprestasi kerja 

adalah suatu hasil kerja yang dicapai seseorang dalam melaksanakan tugas 

yang dibebankan kepadanya, yang didasarkan atas kecakapan, pengalaman, 

dan kesungguhan”. Menurut Moenir (2005, hal. 148), “prestasi kerja 

yaituprestasi kerja adalah suatu hasil kerja yang dicapai seseorang dalam 
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melaksanakan tugas yang dibebankan kepadanya, yang didasarkan atas 

kecakapan, pengalaman, dan kesungguhan”. Menurut Hasibuan (2005, hal. 

185), “prestasi kerja yaituprestasi kerja adalah suatu hasil kerja yang dicapai 

seseorang dalam melaksanakan tugas-tugas yang dibebankan kepadanya yang 

didasarkan atas kecakapan, pengalaman dan kesungguhan serta waktu”. 

Berdasarkan tabel distribusi frekuensi kuesioner variabel prestasi kerja 

menunjukkan bahwa umumnya skor kuesioner didominasi oleh jawaban 

setuju. Selanjutnya bila dikaitkan dengan fenomena yang terjadi di UIN 

Sumatera Utara terdapat kesesuaian dengan hasil penelitian. 

Permasalahan yang menyangkut prestasi kerja adalah masih adanya 

pegawai yang kurang disiplin dan tidak bertanggung jawab dalam 

pekerjaannya sehingga dalam menyelesaikan pekerjaan tidak tepat waktu. 

Namun masih ada beberapa masalah yang perlu diperbaiki pada pernyataan 

pertama “Pekerjaan yang saya kerjakan tepat waktu” sebanyak 4.4%, 

menjawab kurang setuju.Pada pernyataan kedua “Pekerjaan yang saya lakukan 

sesuai dengan standar kerja” sebanyak 4.4% pegawai menjawab kurang setuju. 

Pada pernyataan ketiga “Pekerjaan yang saya lakukan akurat” sebanyak 4.4%, 

menjawab kurang setuju. Pada pernyataan keempat “Saya melaksanakan 

pekerjaan dengan baik dan bertanggung jawab” sebanyak 6.2%, menjawab 

kurang setuju. 

Pada pernyataan kelima “Mutu kerja yang saya hasilkan memuaskan” 

sebanyak 15.9%, menjawab kurang setuju dan sebanyak 1.8 menjawab sangat 

tidak setuju. Pada pernyataan keenam “Para pegawai pada umumnya berhati-
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hati dalam mengerjakan tugas agar tidak terjadi kesalahan” sebanyak 15.0%, 

menjawab kurang setuju dan sebanyak 8.8%, menjawab tidak setuju. Pada 

pernyataan ketujuh “Saya selalu mengutamakan kerapian dalam mengerjakan 

suatu pekerjaan” sebanyak 35.4%, menjawab kurang setuju dan sebanyak 

3.5%, menjawab tidak setuju. 

Pada pernyataan kedelapan “Target kerja yang telah ditetapkan 

berhasil saya capai” sebanyak 13.3%, menjawab kurang setuju dan sebanyak 

3.5% menjawab tidak setuju.Pada pernyataan kesepuluh “Saya yakin dengan 

pengetahuan yang saya miliki mampu menyelesaikan pekerjaan dengan baik” 

sebanyak 22.1%, menjawab kurang setuju. Pada pernyataan kesebelas “Saya 

merasa keterampilan yang saya miliki tidak perlu diragukan lagi” sebanyak 

16.8% pegawai menjawab kurang setuju. 

Pada pernyataan keduabelas “Saya selalu memiliki semangat kerja 

dalam melaksanakan pekerjaan saya sehari-hari” sebanyak 12.4%, menjawab 

kurang setuju. Pada pernyataan ketigabelas “Saya mampu menyelesaikan 

pekerjaan lebih cepat dari standar yang ada” sebanyak 8.8% menjawab kurang 

setuju dan sebanyak 4.4% menjawab tidak setuju. Pada pernyataan 

keempatbelas “Kemampuan saya melaksanakan pekerjaan secara cepat dan 

rapi” sebanyak 11.5% dan sebanyak 4.4% menjawab kurang setuju menjawab 

tidak setuju. Pada pernyataan kelimabelas “Saya menggunakan sumber daya 

organisasi sesuai kebutuhan, fungsi dan intruksi dari pimpinan” sebanyak 

0.9%, menjawab kurang setuju. 
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Pada pernyataan keenambelas “Saya berkomitmen dan bertanggung 

jawab atas pekerjaan yang saya lakukan” sebanyak 4.4%, menjawab kurang 

setuju.Pada pernyataan ketujuhbelas “Saya berkoordinasi kepada atasan 

kepada atasan tentang hasil kerja yang saya buat” sebanyak 13.3%, menjawab 

kurang setuju.Dan Pada pernyataan kedelapanbelas “Dalam bekerja saya dapat 

memanfaatkan waktu dengan sebaik-baiknya” sebanyak 13.3%, menjawab 

kurang setuju. 

Jadi, dapat disimpulkan secara keseluruhan prestasi kerja di UIN 

Sumatera Utara secara keseluruhan cukup baik. Namun yang perlu 

diperhatikan dari prestasi kerja ini adalah pimpinan harus memberikan sanksi 

administrasi kepada pegawai yang tidak disiplin dan tepat waktu saat datang 

dan melaksanakan pekerjaannya. Dan pimpinan juga harus memberikan 

hukuman kepada pegawai yang tidak dapat bertanggung jawab kepada 

pekerjaannya. 

Selain itu juga pimpinan harus tegas dalam memberikan perhatian 

terhadap standar dan mutu pekerjaan yang dihasilkan pegawai. Karena 

banyaknya pegawai yang kurang teliti dalam bekerja dan pekerjaan yang 

dihasilkan juga kurang rapi. Pimpinan juga harus memberikan pelatihan 

kepada pegawainya untuk dapat bekerja secara cepat dan mempunyai inisiatif 

dalam bekerja.  

Kepuasan kerja akan mendorong seseorang untuk berprestasi lebih 

baik, prestasi kerja yang lebih baik akan menimbulkan imbalan ekonomi dan 

psikologis yang lebih tinggi, apabila imbalan tersebut dipandang pantas dan 



146 
 

 
 

adil maka timbul kepuasan kerja yang lebih besar karena pegawai merasa 

mereka menerima imbalan sesuai dengan prestasinya,cara yang paling banyak 

diterapkan untuk meningkatkan prestasi kerja pegawai adalah dengan 

memberikan upah dan gaji yang cukup dan layak dan memberikan kesempatan 

kepada pegawai untuk maju sehingga pegawai mendapatkan kepuasan 

tersendiri dalam bekerja, seseorang mendapatkan penghargaan yang sesuai 

dengan prestasi kerja yang dicapai olehnya, kondisi kepuasan/ketidakpuasan 

kerja menjadi umpan balik yang akan mempengaruhi prestasi kerja diwaktu 

yang akan datang, prestasi kerja dan kepuasan kerja menjadi satu kesatuan, 

sumber daya manusia khususnya pegawai memerlukan dorongan dan motivasi 

agar dapat memberikan kontribusi yang terbaik bagi perusahaan, untuk dapat 

meningkatkan prestasi kerja pegawai  pimpinan harus memperhatikan tingkat 

kepuasan kerja pegawai. 

Marliana Wirnata (2013), Noviandi (2015) Novian (2011) hasil 

penelitian membuktikan bahwa terdapat pengaruh positif dan 

signifikanprestasi kerja terhadap kepuasan kerja. Hasil penelitian 

membuktikan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan prestasi kerja 

terhadap kepuasan kerja. Sesuai dengan penelitian ini yang menunjukkan 

pengaruh positif dan signifikan antara prestasi kerja dengan kepuasan kerja. 

Ini berarti bahwa semakin tinggi prestasi kerja yang diberikan kepada pegawai 

dalam perusahaan maka akan semakin tinggi pula kepuasan kerja pegawai 

dalam perusahaan tersebut. Sebaliknya semakin rendah prestasi kerja yang 
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diberikan maka semakin rendah pula kepuasan kerja pegawai dalam 

perusahaan tersebut.   

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan Administrasi Terhadap Kepuasan 

Kerja 

Hasil analisis data statistik membuktikan bahwa terdapat pengaruh 

positif dan signifikan secara variabel kualitas pelayanan administrasi terhadap 

kepuasan kerja pegawai. Ini berarti bahwa bahwa semakin baik kualitas 

pelayanan administrasi yang diberikan kepada pegawai dalam perusahaan 

maka akan semakin tinggi pula kepuasan kerja pegawai dalam perusahaan 

tersebut. Sebaliknya semakin rendah kualitas pelayanan administrasi yang 

diberikan maka semakin rendah pula kepuasan kerja pegawai dalam 

perusahaan tersebut. 

Faktor lainnya yang mempengaruhi kepuasan kerja adalah kualitas 

pelayanan administrasi, kepuasan kerja akan mendorong pegawai untuk 

berprestasi lebih baik, prestasi yang lebih baik akan menimbulkan imbalan 

ekonomi dan psikologis yang lebih tinggi, apabila imbalan tersebut dipandang 

pantas dan adil maka timbul kepuasan yang lebih besar karena pegawai 

merasa bahwa mereka menerima imbalan sesuai dengan prestasinya. 

Menurut Triguno (1997, hal. 76), definisi kualitas adalah standar yang 

harus dicapai oleh seseorang atau kelompok atau lembaga organisasi 

mengenai kualitas sumber daya manusia, kualitas cara kerja, proses dan hasil 

kerja atau produk yang berupa barang dan jasa, berkualitas mempunyai arti 
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memuaskan kepada yang dilayani, baik internal maupun eksternal dalam arti 

optimal pemenuhan atas tuntutan masyarakat. 

Menurut Hasibuan (2005, hal. 72) definisi kualitas pelayanan adalah 

kualitas pelayanan yang baik menjamin sebuah lembaga akan memperkuat 

kesetiaan pelanggan sehingga konsumen loyal dan meningkatkan segmentasi 

pasar, karena dengan adanya kualitas pelayanan yang optimal menjadi sangat 

penting dalam operasional organisasi, service atau pelayanan adalah suatu 

kegiatan yang dapat diidenfikasikan dan suatu hal tindakan yang tidak 

berwujud dan merupakan tujuan penting dari suatu rencana transaksi, guna 

memberikan kepuasan kepada konsumen. 

Berdasarkan tabel distribusi frekuensi kuesioner variabel kualitas 

pelayanan administrasi menunjukkan bahwa umumnya skor kuesioner 

didominasi oleh jawaban setuju. Fenomena yang ada pada UIN Sumatera 

Utara ketidakpuasan kerja pegawai terjadi karena adanya perbedaan 

pemberian insetif dari pimpinan kepada pegawai, perbedaan insentif 

mengakibatkan kecemburuan antar sesama pegawai dan mengurangi semangat 

pegawai dalam melaksanakan tugas, dengan pemberian insentif ini diharapkan 

mampu memberikan motivasi dan semangat kerja pegawai yang berdampak 

kepada kepuasan kerja, pengawasan yang masih rendah dari pimpinan 

menyebabkan kinerja pegawai tidak maksimal, dan dalam memberikan 

pekerjaan selalu monoton tidak adanya perubahan menimbulkan rasa bosan 

dan jenuh dari pegawai.  
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Namun masih ada beberapa masalah yang perlu diperbaiki pada 

pernyataan pertama “Teknologi dan peralatan penunjang pelayanan lengkap 

yang digunakan petugas administrasi” 8.0%, menjawab kurang setuju. Pada 

pernyataan kedua “Penampilan petugas administrasi bersih, rapi dan menarik” 

sebanyak 8.0% pegawai menjawab kurang setuju. Pada pernyataan ketiga 

“Ruang tunggu memberikan pelayananan administrasi yang nyaman dan 

bersih” sebanyak 8.0%, menjawab kurang setuju. Pada pernyataan keempat 

“Prosedur pelayanan yang diberikan tidak berbelit-belit dan ketepatan waktu 

yang disediakan petugas yang memberikan pelayanan ke pegawai” sebanyak 

6.2%, menjawab kurang setuju. 

Pada pernyataan kelima “Kesiapan petugas dalam melayani pegawai” 

sebanyak 0.9%, menjawab kurang setuju. Pada pernyataan keenam 

“Kehandalan layanan yang diberikan petugas administrasi” sebanyak 2.7%, 

menjawab kurang setuju. Pada pernyataan ketujuh “Pegawai administrasi telah 

memberikan informasi tentang layanan yang dibutuhkan pegawai” sebanyak 

8.0%, menjawab kurang setuju. 

Pada pernyataan kedelapan “Kecepatan ketanggapan petugas 

administrasi dalam melayani pegawai” sebanyak 8.0%, menjawab kurang 

setuju. Pada pernyataan kesepuluh “Dalam memberikan pelayanan petugas 

administrasi melayani pegawai sesuai dengan prosedur yang ada” sebanyak 

23.0%, menjawab kurang setuju. Pada pernyataan kesebelas “Peningkatan 

loyalitas dan kenyamanan petugas administrasi dalam memberikan pelayanan 

kepada pegawai” sebanyak 0.9% pegawai menjawab kurang setuju. 
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Pada pernyataan keduabelas “Tingkat inisiatif dan kejujuran petugas 

administrasi dalam melaksanakan setiap tugas yang diberikan” sebanyak 

4.4%, menjawab kurang setuju. Pada pernyataan ketigabelas “Tingkat 

pengetahuan petugas administrasi dalam memberikan pelayanan berinovasi 

dan bertanggung jawab pada saat bekerja” sebanyak 13.3% menjawab kurang 

setuju.Pada pernyataan keempatbelas “Pimpian peduli terhadap masalah 

pegawai” sebanyak 13.3% menjawab kurang setuju. Pada pernyataan 

keenambelas “Pimpinan dalam memberikan pelayanan tidak ada pembedaan 

antara pegawai yang mempunyai jabatan atau tidak mempunyai jabatan” 

sebanyak 22.1%, menjawab kurang setuju.  

Jadi, dapat disimpulkan secara keseluruhan kualitas pelayanan 

administrasi di UIN Sumatera Utara secara keseluruhan cukup baik. Namun 

yang perlu diperhatikan dari kualitas pelayanan administrasi ini adalah 

pimpinan harus memberikan insentif kepada pegawai yang bekerja dengan 

sangat baik, sehingga semangat kerja pegawai dapat bertambah dan 

memotivasi pegawai. Dan pimpinan harus melakukan perputaran bidang kerja 

pegawai sehingga pegawai tidak merasa jenuh dan monoton saat bekerja. 

Selain itu juga pimpinan juga harus memberikan pelatihan mengenai 

kepelayanan kepada pegawainya sehingga pegawai dapat memberikan 

pelayanan yang lebih baik lagi kepada para mahasiswa. Dan para pegawai 

juga harus bisa lebih bersabar terhadap setiap keluhan yang datang dari 

mahasiswa. 
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Dalam meningkatkan kualitas pelayanan perlu adanya kepuasan dari 

pegawai yang memberikan jasa layanan, untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan administrasi yang diberikan pegawai harus senantiasa 

memperhatikan faktor-faktor yang mendorong pegawai bekerja dengan 

produktif, salah satunya memperhatikan kepuasan kerja pegawai, maka dalam 

bekerja pegawai harus senantiasa disertai dengan perasaaan senang dan tidak 

terpaksa serta mempunyai semangat kerja yang tinggi. 

Beberapa hasil penelitian menyimpulkan terdapat pengaruhyang positif 

dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan kerja penelitian 

sebelumnya Melia (2006) menemukan kualitas pelayanan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan kerja. Hasil penelitian membuktikan bahwa terdapat 

pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan administrasi terhadap 

kepuasan kerja. Sesuai dengan penelitian ini yang menunjukkan pengaruh 

positif dan signifikan antara kualitas pelayanan administrasi dengan kepuasan 

kerja. Ini berarti bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan administrasi yang 

diberikan kepada pegawai dalam perusahaan maka akan semakin tinggi pula 

kepuasan kerja pegawai dalam perusahaan tersebut. Sebaliknya semakin 

rendah kualitas pelayanan administrasi yang diberikan maka semakin rendah 

pula kepuasan kerja pegawai dalam perusahaan tersebut.   

4. Pengaruh Motivasi Kerja, Perstasi Kerja dan Kualitas Pelayanan 

Administrasi Terhadap Kepuasan Kerja 

Hasil analisis data secara statistik membuktikan bahwa terdapat 

pengaruh positif dan signifikan secara simultan antara motivasi kerja, prestasi 
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kerja, dan kualitas pelayanan administrasi terhadap kepuasan kerja pegawai. 

Artinya dengan motivasi kerja, prestasi kerja, dan kualitas pelayanan 

administrasi yang baik, akan meningkatkan kepuasan kerja pegawai di UIN 

Sumatera Utara. 

Berdasarkan hasil tabel distribusi frekuensi jawaban responden, baik 

motivasi kerja, prestasi kerja, dan kualitas pelayanan administrasi maupun 

kepuasan kerja pegawai didominasi jawaban setuju. Hal tersebut menunjukkan 

bahwa motivasi kerja, prestasi kerja, dan kualitas pelayanan administrasi dan 

kepuasan kerja pegawai sudah cukup baik. 

Kepuasan kerja atau ketidakpuasan seseorang tergantung pada 

perbedaan antara apa yang diharapkan, sebaliknya apabila didapat yang lebih 

rendah dari apa yang diharapkan akan menyebabkan seseorang tidak puas, 

kepuasan kerja pada dasarnya sangat individualis dan merupakan hal yang 

sangat tergantung pada pribadi masing-masing, sehingga dapat dikatakan 

kepuasan atau ketidakpuasan seseorang merupakan keadaan yang subjektif, 

untuk dapat meningkatkan kepuasan kerja pihak pimpinan harus 

memperhatikan dan memonitoring pegawainya. 

Salah satu cara perusahaan dalam usaha untuk meningkatkan kepuasan 

kerja pegawai adalah melalui pemberian motivasi kerja. Menurut Hasibuan 

(2007), menyatakan bahwa: “motivasi merupakan pemberian daya penggerak 

yang menciptakan kegairahan kerja seseorang agar mereka mau bekerja sama, 

bekerja efektif dan terintegrasi dengan segala daya upayanya untuk mencapai 
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kepuasan”. Dalam hal tersebut motivasi kerja dipengaruhi oleh kepuasan 

kerja. 

Pimpinan harus selalu memberikan motivasi yang benar dan terarah, 

sebaliknya apabila pimpinan tidak memberikan motivasi kerja kepada pegawai 

maka pegawai tidak akan penah merasa puas, semakin sering motivasi kerja 

yang diberikan maka semakin baik kepuasan yang diterima pegawai, 

seseorang akan terpenuhi dan merasa puas apabila motivasi yang diterima dan 

diberikan pimpinan secara adil dan terencana, dimana motivasi ditujukan 

kepada pegawai, memotivasi dan mengarahkan potensi pegawai agar mau 

bekerja sama untuk mencapai tujuan yang telah ditentukan, pentingnya 

motivasi untuk meyakinkan dan mendukung prilaku manusia untuk bekerja 

lebih giat dan antusias dalam mencapai hasil yang optimal. 

Motivasi kerja yang dimiliki berpengaruh terhadap kepuasan kerja 

pegawai dalam melaksanakan pekerjaannya, motivasi pada diri pegawai 

mempunyai peranan penting karena dengan motivasi diharapkan setiap 

individu pegawai mau bekerja keras dan antusias untuk mencapai kualitas 

kerja yang tinggi, motivasi harus dilakukan pimpinan terhadap bawahannya 

karena dengan memberikan motivasi akan menciptakan semangat kerja. Hal 

ini sejalan dengan penelitian Zahara (2011), Marlina (2014), dan ahmad 

Romani (2012) hasil penelitian membuktikan bahwa terdapat pengaruh positif 

dan signifikan motivasi kerja terhadap kepuasan kerja.  

Faktor lainnya yang mempengaruhi kepuasan kerja adalah prestasi 

kerja, kepuasan kerja akan mendorong pegawai untuk berprestasi lebih baik, 
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prestasi yang lebih baik akan menimbulkan imbalan ekonomi dan psikologis 

yang lebih tinggi, apabila imbalan tersebut dipandang pantas dan adil maka 

timbul kepuasan yang lebih besar karena pegawai merasa bahwa mereka 

menerima imbalan sesuai dengan prestasinya.  

Menurut Moenir (2005:148), “prestasi kerja yaituprestasi kerja adalah 

suatu hasil kerja yang dicapai seseorang dalam melaksanakan tugas yang 

dibebankan kepadanya, yang didasarkan atas kecakapan, pengalaman, dan 

kesungguhan”. Marliana Wirnata (2013), Noviandi (2015) Novian (2011) 

hasil penelitian membuktikan bahwa terdapat pengaruh positif dan 

signifikanprestasi kerja terhadap kepuasan kerja.  

Faktor lainnya yang mempengaruhi kepuasan kerja adalah kualitas 

pelayanan administrasi, kepuasan kerja akan mendorong pegawai untuk 

berprestasi lebih baik, prestasi yang lebih baik akan menimbulkan imbalan 

ekonomi dan psikologis yang lebih tinggi, apabila imbalan tersebut dipandang 

pantas dan adil maka timbul kepuasan yang lebih besar karena pegawai 

merasa bahwa mereka menerima imbalan sesuai dengan prestasinya. 

Menurut Triguno (1997:76), definisi kualitas adalah standar yang harus 

dicapai oleh seseorang atau kelompok atau lembaga organisasi mengenai 

kualitas sumber daya manusia, kualitas cara kerja, proses dan hasil kerja atau 

produk yang berupa barang dan jasa, berkualitas mempunyai arti memuaskan 

kepada yang dilayani, baik internal maupun eksternal dalam arti optimal 

pemenuhan atas tuntutan masyarakat. 
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Dalam meningkatkan kualitas pelayanan perlu adanya kepuasan dari 

pegawai yang memberikan jasa layanan, untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan administrasi yang diberikan pegawai harus senantiasa 

memperhatikan faktor-faktor yang mendorong pegawai bekerja dengan 

produktif, salah satunya memperhatikan kepuasan kerja pegawai, maka dalam 

bekerja pegawai harus senantiasa disertai dengan perasaaan senang dan tidak 

terpaksa serta mempunyai semangat kerja yang tinggi. Beberapa hasil 

penelitian menyimpulkan terdapat pengaruhyang positif dan signifikan antara 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan kerja penelitian sebelumnya Melia 

(2006) menemukan kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan 

kerja.  

Dapat disimpulkan bawah dari ketiga variabel bebas, dengan motivasi 

kerja, prestasi kerja, dan kualitas pelayanan administrasi semuanya 

berpengaruh terhadap kepuasan kerja pegawai di UIN Sumatera Utara. Namun 

variabel kualitas pelayanan administrasi memiliki pengaruh lebih besar dalam 

meningkatkan kepuasan kerja pegawai, maka perlu sekali menjaga dan terus 

meningkatkan kepuasan kerja pegawai. Selain itu juga motivasi kerja dan 

prestasi kerja juga perlu ditingkatkan. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan 

sebagai berikut : 

1. Terdapat pengaruh signifikan motivasi kerja terhadap kepuasan kerja 

pegawai di UIN Sumatera Utara. 

2. Terdapat pengaruh signifikan prestasi kerja terhadap kepuasan kerja 

pegawai di UIN Sumatera Utara. 

3. Terdapat pengaruh signifikan kualitas pelayanan administrasi terhadap 

kepuasan kerja pegawai di UIN Sumatera Utara. 

4. Terdapat pengaruh signifikan motivasi kerja, prestasi kerja, dan kualitas 

pelayanan administrasi secara bersama-sama terhadap kepuasan kerja 

pegawai di UIN Sumatera Utara. 
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B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, saran yang dapat diberikan adalah : 

1. Kepuasan kerja di UIN Sumatera Utara sudah termasuk baik, tetapi masih 

perlu diperhatikan dengan cara memberikan motivasi dan semangat kerja 

sehingga prestasi kerja dan kualitas pelayanan administrasi pegawai harus 

dilakukan dengan baik oleh pimpinan. 

2. Motivasi Kerja di UIN Sumatera Utara sudah termasuk baik, hendaknya 

pimpinan memberikan hadiah atau kenaikan jabatan kepada pegawai yang 

bekerja dengan sangat baik sehingga dengan demikian juga menunjang 

kreatifitas yang dimiliki oleh pegawai tersebut.  

3. Prestasi Kerja di UIN Sumatera Utara sudah termasuk baik, agar pimpinan 

harus memberikan sanksi administrasi kepada pegawai yang tidak disiplin 

dan tepat waktu saat datang dan melaksanakan pekerjaannya. Dan 

pimpinan juga harus memberikan hukuman kepada pegawai yang tidak 

dapat bertanggung jawab kepada pekerjaannya. 

4.  Kualitas pelayanan administrasi di UIN Sumatera Utara sudah termasuk 

baik, pimpinan harus memberikan pelatihan tentang pelayanan kepada 

pegawai untuk menunjang kualitas kinerja pegawai tersebut .  

5. Diberinya kesempatan untuk peneliti selanjutnya untuk meneliti tentang 

kepuasan kerja di UIN Sumatera Utara dengan menambahkan variabel-

variabel lainnya seperti Kepemimpinan, Kompensasi, Lingkungan Kerja, 

Budaya Organisasi, Komitmen Organisasi, Kepuasan Kerja, dan Kinerja. 
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L A M P I R A N 



Definisi Operasional 

1. Kepuasan Kerja  

 

Menurut Celluci, et all (dalam Fuad Mas’ud 2004) indikator kepuasan kerja yaitu: 

1. Kepuasan dengan gaji 

2. Kepuasan dengan promosi 

3. Kepuasan dengan rekan sekerja  

4. Kepuasan dengan penyelia  

5. Kepusan dengan pekerjaan itu sendiri 

 

 

2. Motivasi Kerja 

 

Indikator kompensasi yang dikemukakan oleh Rivai dan Sagala (2009) adalah: 

 

1. Rasa aman dalam bekerja  

 

2. Gaji yang adil dan Kompetitif 

 

3. Lingkungan kerja yang menyenangkan  

 

4. Penghargaan akan prestasi kerja  

 

5. Perlakuan yang adil dari manajemen 

 

 

3. Prestasi Kerja 

 

Menurut Bernardin, dkk (1993) dalam Sutrisno (2010) indicator prestasi kerja adalah: 

 

1. Mutu kerja  

 

2. Kualitas Kerja  

 

3. Ketangguhan  

 

4. Sikap  

 

 

 

 

 

 



4. Kualitas Pelayanan Administrasi 

 

Indikator Kualitas Pelayanan Administrasi, menurut Parasuarman dkk dalam Lupioyadi-

Hamdani (2006) menyatakan sebagai berikut: 

 

1. Tangibles (bukti fisik) 

 

2. Realiability (kehandalan) 

 

3. Responsivevnes (daya tanggap) 

 

4. Assurance (Jaminan) 

 

5. Emphaty (empati) 

 

PETUNJUK MENGISI KUESIONER  

1. Mohon memberi tanda silang (x) pada jawaban yang Bapak/Ibu/Saudara/I anggap paling 

sesuai 

2. Setiap pertanyaan hanya membutuhkan satu jawaban saja  

3. Setelah melakukan pengisian, mohon Bapak/Ibu memberikannya kepada yang 

menyerahkan kuesioner ini pertama kali 

 

IDENTITAS RESPONDEN  

1. Usia   

2. Jenis Kelamin  1 Laki-laki  2 Perempuan  

3. Tingkat Pendidikan  1 SMA 2 Diploma 3 S1 

4. Status Pegawai  1 Tetap 2 Tidak Tetap 

5. Masa Kerja …………………Tahun 

6. Golongan                    …………………………………. 

 

 

 

 

 

 



Kriteria Jawaban No. 1 s/d 8 

 

5 4 3 2 1 

Sangat Setuju Setuju Netral Tidak Setuju Sangat Tidak Setuju 

 

 

PERNYATAAN KEPUASAN KERJA PENILAIAN 

 Kepuasan dengan gaji      

1. Saya menerima gaji sesuai dengan beban kerja dan tanggung jawab. 5 4 3 2 1 

2. Gajisaya terima tepat waktu  5 4 3 2 1 

Kepuasan dengan promosi      

3. Promosi yang dilakukan perusahaan memotivasi karyawan untuk 

lebih berkembang dan maju. 

5 4 3 2 1 

4. Promosi ditempat kerja saya dilakukan secara obyektif  5 4 3 2 1 

 Kepuasan dengan rekan sekerja      

5. Suasana kekeluargaan dalam kerja terbina dengan baik. 5 4 3 2 1 

6. Rekan kerja bersedia dalam membantu mengatasi kesulitan 

sesamanya. 

5 4 3 2 1 

Kepuasan dengan penyelia      

7. Pimpinan selalu memberikan pengarahan kepada karyawan dalam 

setiap pekerjaan. 

5 4 3 2 1 

8. Atasan memberikan kesempatan untuk penyampaian ide-ide atau 

masukan yang mungkin berguna  

5 4 3 2 1 

Kepuasan dengan pekerjaan itu sendiri      

9. Tugas yang diberikan sesuai dengan kemampuan saya. 5 4 3 2 1 

10. Pekerjaan yang saya terima sudah sesuai dengan keinginan saya.  5 4 3 2 1 

  

 

     

PERNYATAAN MOTIVASI KERJA PENILAIAN 

Rasa aman dalam bekerja      

1. Sering kali saya merasa aman dalam melakukan pekerjaan ini  5 4 3 2 1 

2. Saya merasa aman dalam melaksanakan pekerjaan. 5 4 3 2 1 

Gaji yang adil dan kompetitif      



3. Saya mendapatkan gaji yang sesuai dengan kebijakan perusahaan  5 4 3 2 1 

4. Saya menerima tunjangan dengan adil sesuai dengan pekerjaan 

saya  

5 4 3 2 1 

Lingkungan kerja yang menyenangkan      

5. Saya nyaman terhadap kondisi lingkungan kerja  5 4 3 2 1 

6. Lingkungan yang nyaman membuat pegawai semangat bekerja  5 4 3 2 1 

Penghargaan akan prestasi kerja      

7. Perusahaan selalu memberikan hadiah bagi pegawainya yang 

berprestasi  

5 4 3 2 1 

8. Pengakuan dari perusahaan membuat karyawan lebih giat bekerja  5 4 3 2 1 

Perlakuan yang adil dari manajemen      

9. Perusahaan cukup bukti untuk memberikan sanksi bila karyawan 

melakukan kesalahan dalam melakukan tugas  

5 4 3 2 1 

10. Tanggung jawab yang diberikan kepada pegawai dapat memotivasi 

pegawai tersebut dalam bekerja  

5 4 3 2 1 

 

 

PERNYATAAN PRESTASI KERJA  PENILAIAN  

Mutu kerja      

1. Saya mampu menyelesaikan pekerjaan sesuai dengan standar yang 

ditentukan  

5 4 3 2 1 

2. Mutu kerja yang saya hasilkan memuaskan  5 4 3 2 1 

Kualitas kerja      

3 Kualitas kerja saya memuaskan  5 4 3 2 1 

4 Kualitas hasil kerja anda sesuai dengan yang diharapkan  5 4 3 2 1 

Ketangguhan      

5. Saya teliti daam melaksanakan pekerjaan  5 4 3 2 1 

6. Kemampuan saya melaksanakan pekerjaan secara cepat dan rapi  5 4 3 2 1 

Sikap      

7. Ketegasan saya di dalam bekerja  5 4 3 2 1 

8. Tingkat inisiatif saya dalam bekerja  5 4 3 2 1 

 

 

 



 

PERNYATAAN KUALITAS PELAYANAN ADMINISTRASI  PENILAIAN  

Tangibles (bukti fisik)      

1. Ketersediaan ruang tungu yang nyaman  5 4 3 2 1 

2. Pegawai saya berpenampilan rapi  5 4 3 2 1 

Realiability (Kehandilan)      

3 Bagian saya selalu menempati janji mereka untuk melakukan 

pengiriman pada aktu yang ditentukan  

5 4 3 2 1 

4. Bagian saya memberikan layanan yang tepat sesuai dengan 

kebutuhan mahasiswa  

5 4 3 2 1 

Responsivevnes (daya tanggap)      

5. Saya selalu menunjukan kesabaran dan perhatian terhadap 

pelanggan  

5 4 3 2 1 

6.  Saya selalu merespon keluhan mahasiswa dengan cepat 5 4 3 2 1 

Assurance (Jaminan)      

7. Mahasiswa merasa aman dalam bertransaksi 5 4 3 2 1 

8. Saya secara konsisten bersikap sopan terhadap para mahasiswa 5 4 3 2 1 

Emphaty (Empati)      

9. Kemudahan dalam berkomunikasi dengan pelanggan  5 4 3 2 1 

10. Saya selalu mengutamakan kepentingan para mahasiswa 5 4 3 2 1 

 



 

PROGRAM STUDI MAGISTER MANAJEMEN 

PROGRAM PASCA SARJANA 

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SUMATERA UTARA 

 

RAHASIA 

ANGKET PENELITIAN 

PENGARUH MOTIVASI KERJA, PRESTASI KERJA DAN KUALITAS PELAYANAN 

ADMINISTRASI TERHADAP KEPUASAN KERJA PEGAWAI 

 

(Studi Kasus pada pegawai UIN Sumatera Utara Medan) 

 

No. Responden :  

Tanggal/Bulan/Tahun :       September 2017 

 

PETUNJUK PENGISIAN: 

a. Kepada Bapak/Ibu mohon untuk menjawab seluruh pertanyaan yang ada dengan jujur dan 

sebenarnya. 

b. Pengisian angket ini tidak berpengaruh kepada Bapak/Ibu di masa yang akan datang, karena 

semata-mata hanya untuk kepentingan ilmiah di lingkungan terbatas. 

c. Cara pengisian: Bapak/Ibu dipersilahkan untuk memberikan keterangan jawaban yang 

dianggap tepat atau paling sesuai menurut pendapat Bapak/Ibu dengan menulisnya pada 

lembar jawaban yang telah tersedia dengan memberikan tanda checklist (√) pada jawaban 

Bapak/Ibu yang dianngap paling sesuai. 

 

Keterangan 

SS = Sangat Setuju 

S = Setuju 

KS = Kurang Setuju 

TS = Tidak Setuju 

STS = Sangat TidakSetuju 

 

 

 

 

 

 



 

I. Identitas Responden  

 1. Jenis Kelamin : 1. Laki-Laki 

    2. Perempuan  

     

 2. Usia : 1. 20 s.d 30 Tahun 

    2. 31 s.d 40 Tahun 

    3. 41 s.d 50 Tahun  

    4. > 50 Tahun  

     

 3. Tingkat Pendidikan  : 1. SMU 

    2. D-3 

    3. S-1 

    4. S-2 

     

 4. Lama Kerja : 1. 1 s.d 5 Tahun 

    2. 6  s.d 10 Tahun 

    3. > 10 Tahun 
 

II. Variabel Pertanyaan Penelitian. 

1. Pernyataan variabel kepuasan kerja (Y) dengan indikator sebagai berikut: 

a. Indikator kepuasan dengan gaji. 

NO Pernyataan Jawaban 

SS S KS TS STS 

1. Gaji saya sepadan dengan tanggung jawab yang saya terima.      

2. Saya sangat puas dengan gaji yang saya terima.      

3. Gaji yang saya terima sudah memadai dan cukup untuk 

kehidupan saai ini. 

     

4.  Gaji yang saya terima membuat saya bersemangat dalam 

bekerja. 

     

  

b. Indikator kepuasan dengan promosi  

NO Pernyataan Jawaban 

SS S KS TS STS 

1. Saya suka dengan dasar yang digunakan untuk promosi oleh 

perusahaan. 

     

2. Jika saya melaksanakan pekerjaan dengan baik, saya akan di 

promosikan. 

     

3. Saya puas dengan tingkat kemajuan saya di perusahaan.      

4. Pengakuan terhadap kinerja membuat pegawai merasa 

senang. 

     

  



c. Indikator kepuasan dengan rekan sekerja. 
 

NO Pernyataan. Jawaban 

SS S KS TS STS 

1. Hubungan kerja antara atasan, bawahan dan sesama rekan 

kerja baik dan tidak kaku. 

     

2. Ketika saya meminta teman membantu suatu pekerjaan 

tertentu, pekerjaan tersebut dapat diselesaikan. 

     

3. Saya menikmati bekerja dengan teman-teman yang ada di 

dalam perusahaan. 

     

4. Saya bekerja dengan teman-teman yang dapat bertanggung 

jawab atas pekerjaannya. 

     

 

d. Indikator kepuasan dengan penyelia. 

NO Pernyataan Jawaban 

SS S KS TS STS 

1. Atasan tempat saya bekerja selalu memberikan dukungan 

kepada saya. 

     

2. Atasan tempat saya bekerja mempunyai motivasi kerja yang 

tinggi terhadap pegawainya. 

     

3. Atasan bekerja selalu berkerja sama dan berdiskusi kepada 

pegawainya dalam mengambil keputusan. 

     

4. Atasan saya bekerja tidak membedakan status dan pekerjaan 

antara pegawai satu dengan pegawai lainnya. 

     

     

e. Indikator kepuasan dengan pekerjaan itu sendiri.  

NO Pernyataan Jawaban 

SS S KS TS STS 

1. Saya merasa senang dengan pekerjaan yang diberikan.      

2. Saya selalu bertanggung jawab terhadap pekerjaan saya.      

3. Saya puas dengan hasil pekerjaan yang saya lakukan.      

4.  Saya merasa senang dengan tanggung jawab yang diberikan 

atasan kepada saya. 

     

 

 

 

 

 

 



 

2. Pernyataan variabel Motivasi Kerja (X1) dengan indikator sebagai berikut: 

a. Indikator rasa aman dalam bekerja. 

NO Pernyataan Jawaban 

SS S KS TS STS 

1. Perusahaan tempat saya bekerja memberikan jaminan 

kesehatan yang baik bagi para pegawainya. 

     

2. Perusahaan tempat saya bekerja memberikan jaminan hari tua 

(Jamsostek) sehingga saya nyaman bekerja di perusahaan. 

     

3. Dalam bekerja saya tidak merasa takut salah karena pimpinan 

selalu memberikan arahan dalam pekerjaan yang saya 

lakukan. 

     

4.  Teman-teman kerja saya membuat saya merasa aman dalam 

bekerja.  

     

 

b. Indikator gaji yang adil dan kompetitif. 

 

NO Pernyataan Jawaban 

SS S KS TS STS 

1. Gaji yang saya terima sesuai dengan pangkat dan golongan 

saya. 

     

2. Gaji yang saya terima sudah adil sesuai dengan pekerjaan 

yang saya terima.  

     

3.  Gaji yang saya terima sudah transparan dan tidak pernah 

terlambat. 

     

 

c. Indikator Lingkungan kerja yang menyenangkan. 

NO Pernyataan Jawaban 

SS S KS TS STS 

1. Suasana lingkungan bekerja membuat saya merasa aman dan 

senang berada di kantor. 

     

2. Ruangan kerja bebas dari polusi dan asap rokok.      

3. Didalam kantor silatuhrahmi dan sifat kekeluargaan sangat 

dijunjung tinggi diantara teman sekerja. 

     

4.  Ruangan kerja saya selalu bersih dan sejuk, sehingga 

membuat saya senang berada didalamnya.  

     

 

 

 



 

d. Indikator penghargaan akan prestasi kerja. 

NO Pernyataan Jawaban 

SS S KS TS STS 

1. Pekerjaan yang saya lakukan selalu dihargai oleh pimpinan.      

2. Pimpinan selalu memberikan penghargaan terhadap prestasi 

kerja pegawainya. 

     

3. Saya sering mendapatkan insentif dari perusahaan karena 

berprestasi. 

     

4.  Pimpinan selalu memperhatikan pegawai yang berprestasi.      

 

e. Indikator perlakuan yang adil dari manajemen. 

NO Pernyataan Jawaban 

SS S KS TS STS 

1. Pimpinan selalu bersifat adil kepada seluruh pegawai yang 

ada. 

     

2. Pegawai yang  salah diberikan sanksi sesuai dengan 

kesalahannya oleh perusahaan. 

     

3. Dalam mengambil keputusan pimpinan adil dan bijaksana.      

4.  Sistem kerja yang ada sama rata antara  pegawai yang satu 

dengan yang lain dan tidak memberatkan pegawai dalam 

mencapai target kerja. 

     

 

3. Pernyataan variabel prestasi kerja (X2) dengan indikator sebagai berikut: 

a. Indikator mutu kerja.  

NO Pernyataan Jawaban 

SS S KS TS STS 

1. Pekerjaan yang saya kerjakan tepat waktu.      

2. Pekerjaan yang saya lakukan sesuai dengan standar kerja.      

3. Pekerjaan yang saya lakukan akurat.      

4.  Saya melaksanakan pekerjaan dengan baik dan bertanggung 

jawab. 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

b. Indikator kualitas kerja. 

 

NO Pernyataan Jawaban 

SS S KS TS STS 

1. Para pegawai pada umumnya berhati-hati dalam mengerjakan 

tugas agar tidak terjadi kesalahan. 

     

2. Saya selalu mengutamakan kerapian dalam mengerjakan 

suatu pekerjaan. 

     

3. Target kerja yang telah ditetapkan berhasil saya capai.      

4.  Saya bekerja sesuai dengan ketentuan dan intruksi dari atasan.      

 

c. Indikator ketangguhan. 

NO Pernyataan Jawaban 

SS S KS TS STS 

1. Saya yakin dengan pengetahuan yang saya miliki mampu 

menyelesaikan pekerjaan dengan baik. 

     

2. Saya merasa keterampilan yang saya miliki tidak perlu 

diragukan lagi. 

     

3. Saya selalu memiliki semangat kerja dalam melaksanakan 

pekerjaan saya sehari-hari. 

     

4.  Saya mampu menyelesaikan pekerjaan lebih cepat dari 

standar yang ada. 

     

 

d. Indikator Sikap. 

NO Pernyataan Jawaban 

SS S KS TS STS 

1. Saya menggunakan sumber daya organisasi sesuai kebutuhan, 

fungsi dan intruksi dari pimpinan.  

     

2. Saya berkomitmen dan bertanggung jawab atas pekerjaan 

yang saya lakukan. 

     

3. Saya berkoordinasi kepada atasan tentang hasil kerja yang 

saya buat. 

     

4.  Dalam bekerja saya dapat memanfaatkan waktu dengan 

sebaik-baiknya. 

     

 

 

 

 

 

 



 

 

4. Pernyataan variabel prestasi kerja (X3) dengan indikator sebagai berikut: 

a. Indikator Tangibles (bukti fisik). 

 

NO Pernyataan Jawaban 

SS S KS TS STS 

1. Teknologi dan peralatan penunjang pelayanan lengkap yang 

digunakan petugas administrasi. 

     

2. Penampilan petugas administrasi bersih, rapi dan menarik.      

3. Kebersihan dan kenyamanan ruangan.      

4.  Ruang tunggu dalam memberikan pelayananan administrasi 

yang nyaman dan bersih. 

     

 

b. Indikator Realibility (Kehandalan). 

 

NO Pernyataan Jawaban 

SS S KS TS STS 

1. Prosedur pelayanan yang diberikan tidak berbelit-belit dan 

ketepatan waktu yang disediakan petugas yang memberikan 

pelayanan ke pegawai. 

     

2. Kesiapan petugas dalam melayani pegawai.      

3. Kehandalan layanan yang diberikan petugas administrasi.      

 

c. Indikator Responsiveness (Daya Tanggap). 

NO Pernyataan Jawaban 

SS S KS TS STS 

1. Pegawai administrasi telah memberikan informasi tentang 

layanan yang dibutuhkan pegawai. 

     

2. Kecepatan ketanggapan petugas administrasi dalam melayani 

pegawai. 

     

3. Keramahan pegawai dalam memberikan pelayanan kepada 

pegawai. 

     

4.  Dalam memberikan pelayanan petugas administrasi melayani 

pegawai sesuai dengan prosedur yang ada. 

     

 

 

 

 

 

 

 



 

 

d. Indikator Assurance (Jaminan). 

 

NO Pernyataan Jawaban 

SS S KS TS STS 

1. Peningkatan loyalitas dan kenyamanan petugas administrasi 

dalam memberikan pelayanan kepada pegawai. 

     

2. Tingkat inisiatif dan kejujuran petugas administrasi dalam 

melaksanakan setiap tugas yang diberikan. 

     

3. Kemampuan petugas administrasi dalam mengambil 

keputusan yang cermat dan tidak menunda segala macam 

pekerjaan yang diberikan. 

     

4.  Tingkat pengetahuan petugas administrasi dalam memberikan 

pelayanan berinovasi dan bertanggung jawab pada saat 

bekerja. 

     

 

e. Indikator Empaty (Empati) 

 

NO Pernyataan Jawaban 

SS S KS TS STS 

1. Pimpian peduli terhadap masalah pegawai.      

2. Kemudahan dalam menemui petugas admnistrasi yang 

menangani pegawai. 

     

3. Pimpinan dalam memberikan pelayanan tidak ada pembedaan 

antara pegawai yang mempunyai jabatan atau tidak 

mempunyai jabatan. 

     

 

 



F % F % F % F % F % F %

1 Pernyataan 1 29 25,7 65 57,5 19 16,8 0 0,0 0 0,0 113 100

2 Pernyataan 2 46 40,7 54 47,8 13 11,5 0 0,0 0 0,0 113 100

3 Pernyataan 3 36 31,9 62 54,9 10 8,8 5 4,4 0 0,0 113 100

4 Pernyataan 4 48 42,5 48 42,5 12 10,6 5 4,4 0 0,0 113 100

5 Pernyataan 5 40 35,4 72 63,7 1 0,9 0 0,0 0 0,0 113 100

6 Pernyataan 6 36 31,9 72 63,7 5 4,4 0 0,0 0 0,0 113 100

7 Pernyataan 7 34 30,1 64 56,6 15 13,3 0 0,0 0 0,0 113 100

8 Pernyataan 8 34 30,1 64 56,6 15 13,3 0 0,0 0 0,0 113 100

9 Pernyataan 9 29 25,7 84 74,3 0 0,0 0 0,0 0 0,0 113 100

10 Pernyataan 10 28 24,8 60 53,1 25 22,1 0 0,0 0 0,0 113 100

11 Pernyataan 11 29 25,7 65 57,5 19 16,8 0 0,0 0 0,0 113 100

12 Pernyataan 12 46 40,7 54 47,8 13 11,5 0 0,0 0 0,0 113 100

13 Pernyataan 13 36 31,9 62 54,9 10 8,8 5 4,4 0 0,0 113 100

14 Pernyataan 14 48 42,5 48 42,5 12 10,6 5 4,4 0 0,0 113 100

15 Pernyataan 15 40 35,4 72 63,7 1 0,9 0 0,0 0 0,0 113 100

16 Pernyataan 16 36 31,9 72 63,7 5 4,4 0 0,0 0 0,0 113 100

17 Pernyataan 17 34 30,1 64 56,6 15 13,3 0 0,0 0 0,0 113 100

18 Pernyataan 18 34 30,1 64 56,6 15 13,3 0 0,0 0 0,0 113 100

19 Pernyataan 19 29 25,7 84 74,3 0 0,0 0 0,0 0 0,0 113 100

20 Pernyataan 20 28 24,8 60 53,1 25 22,1 0 0,0 0 0,0 113 100

Total 720 31,9 1290 57,1 230 10,2 20 0,9 0 0,0 2260

F % F % F % F % F % F %

1 Pernyataan 1 36 31,9 72 63,7 5 4,4 0 0,0 0 0,0 113 100

2 Pernyataan 2 57 50,4 51 45,1 5 4,4 0 0,0 0 0,0 113 100

3 Pernyataan 3 33 29,2 75 66,4 5 4,4 0 0,0 0 0,0 113 100

4 Pernyataan 4 44 38,9 62 54,9 7 6,2 0 0,0 0 0,0 113 100

5 Pernyataan 5 31 27,4 62 54,9 18 15,9 0 0,0 2 1,8 111 100

6 Pernyataan 6 24 21,2 62 54,9 17 15,0 10 8,8 0 0,0 113 100

7 Pernyataan 7 9 8,0 60 53,1 40 35,4 4 3,5 0 0,0 113 100

8 Pernyataan 8 24 21,2 70 61,9 15 13,3 4 3,5 0 0,0 113 100

9 Pernyataan 9 44 38,9 69 61,1 0 0,0 0 0,0 0 0,0 113 100

10 Pernyataan 10 16 14,2 72 63,7 25 22,1 0 0,0 0 0,0 113 100

11 Pernyataan 11 24 21,2 70 61,9 19 16,8 0 0,0 0 0,0 113 100

12 Pernyataan 12 39 34,5 60 53,1 14 12,4 0 0,0 0 0,0 113 100

13 Pernyataan 13 29 25,7 69 61,1 10 8,8 5 4,4 0 0,0 113 100

14 Pernyataan 14 45 39,8 50 44,2 13 11,5 5 4,4 0 0,0 113 100

15 Pernyataan 15 38 33,6 74 65,5 1 0,9 0 0,0 0 0,0 113 100

16 Pernyataan 16 34 30,1 74 65,5 5 4,4 0 0,0 0 0,0 113 100

17 Pernyataan 17 32 28,3 66 58,4 15 13,3 0 0,0 0 0,0 113 100

18 Pernyataan 18 30 26,5 68 60,2 15 13,3 0 0,0 0 0,0 113 100

19 Pernyataan 19 28 24,8 85 75,2 0 0,0 0 0,0 0 0,0 113 100

Total 617 28,7 1271 59,2 229 10,7 28 1,3 2 0,1 2145

F % F % F % F % F % F %

1 Pernyataan 1 32 28,3 72 63,7 9 8,0 0 0,0 0 0,0 113 100

2 Pernyataan 2 52 46,0 52 46,0 9 8,0 0 0,0 0 0,0 113 100

3 Pernyataan 3 37 32,7 67 59,3 9 8,0 0 0,0 0 0,0 113 100

TS STS Jumlah
No. Item Pernyataan

SS S KS

TS STS Jumlah

No. Item Pernyataan
SS S KS TS STS Jumlah

No. Item Pernyataan
SS S KS



4 Pernyataan 4 55 48,7 51 45,1 7 6,2 0 0,0 0 0,0 113 100

5 Pernyataan 5 38 33,6 74 65,5 1 0,9 0 0,0 0 0,0 113 100

6 Pernyataan 6 35 31,0 75 66,4 3 2,7 0 0,0 0 0,0 113 100

7 Pernyataan 7 36 31,9 68 60,2 9 8,0 0 0,0 0 0,0 113 100

8 Pernyataan 8 33 29,2 71 62,8 9 8,0 0 0,0 0 0,0 113 100

9 Pernyataan 9 26 23,0 87 77,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 113 100

10 Pernyataan 10 23 20,4 64 56,6 26 23,0 0 0,0 0 0,0 113 100

11 Pernyataan 11 40 35,4 72 63,7 1 0,9 0 0,0 0 0,0 113 100

12 Pernyataan 12 36 31,9 72 63,7 5 4,4 0 0,0 0 0,0 113 100

13 Pernyataan 13 36 31,9 62 54,9 15 13,3 0 0,0 0 0,0 113 100

14 Pernyataan 14 34 30,1 64 56,6 15 13,3 0 0,0 0 0,0 113 100

15 Pernyataan 15 29 25,7 84 74,3 0 0,0 0 0,0 0 0,0 113 100

16 Pernyataan 16 28 24,8 60 53,1 25 22,1 0 0,0 0 0,0 113 100

Total 570 31,5 1095 60,6 143 7,9 0 0,0 0 0,0 1808

F % F % F % F % F % F %

1 Pernyataan 1 30 26,5 71 62,8 12 10,6 0 0,0 0 0,0 113 100

2 Pernyataan 2 49 43,4 55 48,7 9 8,0 0 0,0 0 0,0 113 100

3 Pernyataan 3 37 32,7 67 59,3 6 5,3 3 2,7 0 0,0 113 100

4 Pernyataan 4 53 46,9 52 46,0 5 4,4 3 2,7 0 0,0 113 100

5 Pernyataan 5 39 34,5 72 63,7 2 1,8 0 0,0 0 0,0 113 100

6 Pernyataan 6 35 31,0 75 66,4 3 2,7 0 0,0 0 0,0 113 100

7 Pernyataan 7 37 32,7 67 59,3 9 8,0 0 0,0 0 0,0 113 100

8 Pernyataan 8 33 29,2 71 62,8 9 8,0 0 0,0 0 0,0 113 100

9 Pernyataan 9 26 23,0 87 77,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 113 100

10 Pernyataan 10 23 20,4 62 54,9 28 24,8 0 0,0 0 0,0 113 100

11 Pernyataan 11 36 31,9 62 54,9 10 8,8 5 4,4 0 0,0 113 100

12 Pernyataan 12 48 42,5 48 42,5 12 10,6 5 4,4 0 0,0 113 100

13 Pernyataan 13 40 35,4 72 63,7 1 0,9 0 0,0 0 0,0 113 100

14 Pernyataan 14 36 31,9 72 63,7 5 4,4 0 0,0 0 0,0 113 100

15 Pernyataan 15 36 31,9 62 54,9 15 13,3 0 0,0 0 0,0 113 100

16 Pernyataan 16 34 30,1 64 56,6 15 13,3 0 0,0 0 0,0 113 100

17 Pernyataan 17 29 25,7 84 74,3 0 0,0 0 0,0 0 0,0 113 100

18 Pernyataan 18 28 24,8 60 53,1 25 22,1 0 0,0 0 0,0 113 100

Total 649 31,9 1203 59,1 166 8,2 16 0,8 0 0,0 2034

TS STS Jumlah
No. Item Pernyataan

SS S KS



UJI VALIDITAS MOTIVASI KERJA (X1) 

 
 
  

Correlations

1 .624** .595** .554** .154 .237* .597** .480** .265** .315** 1.000** .624** .595** .554** .154 .237* .597** .480** .265** .315** .771**

.000 .000 .000 .103 .012 .000 .000 .005 .001 .000 .000 .000 .000 .103 .012 .000 .000 .005 .001 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.624** 1 .576** .536** .125 .124 .474** .472** .415** .139 .624** 1.000** .576** .536** .125 .124 .474** .472** .415** .139 .713**

.000 .000 .000 .187 .192 .000 .000 .000 .141 .000 .000 .000 .000 .187 .192 .000 .000 .000 .141 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.595** .576** 1 .674** .178 .409** .530** .450** .159 .182 .595** .576** 1.000** .674** .178 .409** .530** .450** .159 .182 .774**

.000 .000 .000 .059 .000 .000 .000 .093 .054 .000 .000 .000 .000 .059 .000 .000 .000 .093 .054 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.554** .536** .674** 1 .466** .487** .528** .474** .083 .165 .554** .536** .674** 1.000** .466** .487** .528** .474** .083 .165 .803**

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .380 .081 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .380 .081 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.154 .125 .178 .466** 1 .478** .160 .097 .246** .261** .154 .125 .178 .466** 1.000** .478** .160 .097 .246** .261** .459**

.103 .187 .059 .000 .000 .091 .307 .009 .005 .103 .187 .059 .000 .000 .000 .091 .307 .009 .005 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.237* .124 .409** .487** .478** 1 .441** .513** .115 .125 .237* .124 .409** .487** .478** 1.000** .441** .513** .115 .125 .595**

.012 .192 .000 .000 .000 .000 .000 .225 .188 .012 .192 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .225 .188 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.597** .474** .530** .528** .160 .441** 1 .807** .239* .029 .597** .474** .530** .528** .160 .441** 1.000** .807** .239* .029 .757**

.000 .000 .000 .000 .091 .000 .000 .011 .761 .000 .000 .000 .000 .091 .000 .000 .000 .011 .761 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.480** .472** .450** .474** .097 .513** .807** 1 .099 .010 .480** .472** .450** .474** .097 .513** .807** 1.000** .099 .010 .697**

.000 .000 .000 .000 .307 .000 .000 .295 .916 .000 .000 .000 .000 .307 .000 .000 .000 .295 .916 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.265** .415** .159 .083 .246** .115 .239* .099 1 .303** .265** .415** .159 .083 .246** .115 .239* .099 1.000** .303** .407**

.005 .000 .093 .380 .009 .225 .011 .295 .001 .005 .000 .093 .380 .009 .225 .011 .295 .000 .001 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.315** .139 .182 .165 .261** .125 .029 .010 .303** 1 .315** .139 .182 .165 .261** .125 .029 .010 .303** 1.000** .389**

.001 .141 .054 .081 .005 .188 .761 .916 .001 .001 .141 .054 .081 .005 .188 .761 .916 .001 .000 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

1.000** .624** .595** .554** .154 .237* .597** .480** .265** .315** 1 .624** .595** .554** .154 .237* .597** .480** .265** .315** .771**

.000 .000 .000 .000 .103 .012 .000 .000 .005 .001 .000 .000 .000 .103 .012 .000 .000 .005 .001 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.624** 1.000** .576** .536** .125 .124 .474** .472** .415** .139 .624** 1 .576** .536** .125 .124 .474** .472** .415** .139 .713**

.000 .000 .000 .000 .187 .192 .000 .000 .000 .141 .000 .000 .000 .187 .192 .000 .000 .000 .141 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.595** .576** 1.000** .674** .178 .409** .530** .450** .159 .182 .595** .576** 1 .674** .178 .409** .530** .450** .159 .182 .774**

.000 .000 .000 .000 .059 .000 .000 .000 .093 .054 .000 .000 .000 .059 .000 .000 .000 .093 .054 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.554** .536** .674** 1.000** .466** .487** .528** .474** .083 .165 .554** .536** .674** 1 .466** .487** .528** .474** .083 .165 .803**

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .380 .081 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .380 .081 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.154 .125 .178 .466** 1.000** .478** .160 .097 .246** .261** .154 .125 .178 .466** 1 .478** .160 .097 .246** .261** .459**

.103 .187 .059 .000 .000 .000 .091 .307 .009 .005 .103 .187 .059 .000 .000 .091 .307 .009 .005 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.237* .124 .409** .487** .478** 1.000** .441** .513** .115 .125 .237* .124 .409** .487** .478** 1 .441** .513** .115 .125 .595**

.012 .192 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .225 .188 .012 .192 .000 .000 .000 .000 .000 .225 .188 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.597** .474** .530** .528** .160 .441** 1.000** .807** .239* .029 .597** .474** .530** .528** .160 .441** 1 .807** .239* .029 .757**

.000 .000 .000 .000 .091 .000 .000 .000 .011 .761 .000 .000 .000 .000 .091 .000 .000 .011 .761 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.480** .472** .450** .474** .097 .513** .807** 1.000** .099 .010 .480** .472** .450** .474** .097 .513** .807** 1 .099 .010 .697**

.000 .000 .000 .000 .307 .000 .000 .000 .295 .916 .000 .000 .000 .000 .307 .000 .000 .295 .916 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.265** .415** .159 .083 .246** .115 .239* .099 1.000** .303** .265** .415** .159 .083 .246** .115 .239* .099 1 .303** .407**

.005 .000 .093 .380 .009 .225 .011 .295 .000 .001 .005 .000 .093 .380 .009 .225 .011 .295 .001 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.315** .139 .182 .165 .261** .125 .029 .010 .303** 1.000** .315** .139 .182 .165 .261** .125 .029 .010 .303** 1 .389**

.001 .141 .054 .081 .005 .188 .761 .916 .001 .000 .001 .141 .054 .081 .005 .188 .761 .916 .001 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.771** .713** .774** .803** .459** .595** .757** .697** .407** .389** .771** .713** .774** .803** .459** .595** .757** .697** .407** .389** 1

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Item_1

Item_2

Item_3

Item_4

Item_5

Item_6

Item_7

Item_8

Item_9

Item_10

Item_11

Item_12

Item_13

Item_14

Item_15

Item_16

Item_17

Item_18

Item_19

Item_20

TOTAL_X1

Item_1 Item_2 Item_3 Item_4 Item_5 Item_6 Item_7 Item_8 Item_9 Item_10 Item_11 Item_12 Item_13 Item_14 Item_15 Item_16 Item_17 Item_18 Item_19 Item_20 TOTAL_X1

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

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



 

UJI VALIDITAS PRESTASI KERJA (X2) 

 
 
 
 
 
 
 

 
  

Correlations

1 .200* .386** .115 .213* .009 .176 -.052 -.122 -.016 .096 .034 .148 .063 .105 .162 .218* .218* -.091 .314**

.034 .000 .226 .023 .927 .063 .582 .199 .862 .311 .721 .117 .507 .268 .087 .020 .020 .338 .001

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.200* 1 .120 .103 -.124 .181 .112 .165 .055 -.073 .042 .153 .188* .092 .093 .192* .199* .320** .110 .345**

.034 .207 .276 .192 .054 .239 .081 .564 .442 .658 .106 .046 .332 .328 .042 .035 .001 .246 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.386** .120 1 .081 .160 .025 .267** .139 -.031 .091 .185* -.005 .136 .220* .133 .090 .156 .129 -.076 .355**

.000 .207 .391 .091 .796 .004 .142 .743 .336 .049 .957 .152 .019 .161 .344 .099 .174 .425 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.115 .103 .081 1 .210* .202* .263** .274** -.105 -.052 .009 .112 .106 .164 .089 .071 .010 .155 .029 .337**

.226 .276 .391 .025 .032 .005 .003 .267 .585 .925 .237 .263 .082 .347 .452 .913 .102 .760 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.213* -.124 .160 .210* 1 .066 .280** .032 -.064 -.028 .144 .079 .071 .195* .017 .004 .109 .091 -.046 .309**

.023 .192 .091 .025 .487 .003 .736 .498 .770 .128 .404 .453 .039 .860 .963 .249 .338 .626 .001

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.009 .181 .025 .202* .066 1 .430** .471** .023 .088 .010 .047 .089 .007 -.081 -.073 -.034 -.018 .054 .333**

.927 .054 .796 .032 .487 .000 .000 .809 .356 .917 .622 .350 .942 .394 .441 .718 .853 .568 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.176 .112 .267** .263** .280** .430** 1 .420** .005 .129 .165 .073 .184 .204* .048 .174 .227* .311** .020 .542**

.063 .239 .004 .005 .003 .000 .000 .958 .172 .082 .440 .051 .030 .617 .066 .016 .001 .832 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

-.052 .165 .139 .274** .032 .471** .420** 1 .016 .214* .020 .133 .175 .091 -.009 .066 -.023 .078 .022 .401**

.582 .081 .142 .003 .736 .000 .000 .867 .023 .836 .161 .063 .337 .929 .488 .807 .412 .816 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

-.122 .055 -.031 -.105 -.064 .023 .005 .016 1 .228* .385** .399** .291** .234* .208* .127 .127 .011 .467** .335**

.199 .564 .743 .267 .498 .809 .958 .867 .015 .000 .000 .002 .012 .027 .179 .181 .908 .000 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

-.016 -.073 .091 -.052 -.028 .088 .129 .214* .228* 1 .299** .114 .221* .069 .150 .037 .056 -.015 .454** .318**

.862 .442 .336 .585 .770 .356 .172 .023 .015 .001 .229 .019 .469 .112 .699 .558 .872 .000 .001

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.096 .042 .185* .009 .144 .010 .165 .020 .385** .299** 1 .575** .593** .499** .129 .237* .556** .464** .292** .647**

.311 .658 .049 .925 .128 .917 .082 .836 .000 .001 .000 .000 .000 .174 .011 .000 .000 .002 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.034 .153 -.005 .112 .079 .047 .073 .133 .399** .114 .575** 1 .609** .476** .163 .196* .397** .419** .342** .607**

.721 .106 .957 .237 .404 .622 .440 .161 .000 .229 .000 .000 .000 .085 .038 .000 .000 .000 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.148 .188* .136 .106 .071 .089 .184 .175 .291** .221* .593** .609** 1 .675** .178 .389** .484** .465** .193* .720**

.117 .046 .152 .263 .453 .350 .051 .063 .002 .019 .000 .000 .000 .059 .000 .000 .000 .040 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.063 .092 .220* .164 .195* .007 .204* .091 .234* .069 .499** .476** .675** 1 .422** .443** .466** .431** .039 .679**

.507 .332 .019 .082 .039 .942 .030 .337 .012 .469 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .679 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.105 .093 .133 .089 .017 -.081 .048 -.009 .208* .150 .129 .163 .178 .422** 1 .429** .128 .099 .203* .362**

.268 .328 .161 .347 .860 .394 .617 .929 .027 .112 .174 .085 .059 .000 .000 .176 .295 .031 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.162 .192* .090 .071 .004 -.073 .174 .066 .127 .037 .237* .196* .389** .443** .429** 1 .418** .524** .109 .502**

.087 .042 .344 .452 .963 .441 .066 .488 .179 .699 .011 .038 .000 .000 .000 .000 .000 .250 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.218* .199* .156 .010 .109 -.034 .227* -.023 .127 .056 .556** .397** .484** .466** .128 .418** 1 .752** .222* .620**

.020 .035 .099 .913 .249 .718 .016 .807 .181 .558 .000 .000 .000 .000 .176 .000 .000 .018 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.218* .320** .129 .155 .091 -.018 .311** .078 .011 -.015 .464** .419** .465** .431** .099 .524** .752** 1 .124 .635**

.020 .001 .174 .102 .338 .853 .001 .412 .908 .872 .000 .000 .000 .000 .295 .000 .000 .191 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

-.091 .110 -.076 .029 -.046 .054 .020 .022 .467** .454** .292** .342** .193* .039 .203* .109 .222* .124 1 .346**

.338 .246 .425 .760 .626 .568 .832 .816 .000 .000 .002 .000 .040 .679 .031 .250 .018 .191 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.314** .345** .355** .337** .309** .333** .542** .401** .335** .318** .647** .607** .720** .679** .362** .502** .620** .635** .346** 1

.001 .000 .000 .000 .001 .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Item_1

Item_2

Item_3

Item_4

Item_5

Item_6

Item_7

Item_8

Item_9

Item_10

Item_11

Item_12

Item_13

Item_14

Item_15

Item_16

Item_17

Item_18

Item_19

TOTAL_X2

Item_1 Item_2 Item_3 Item_4 Item_5 Item_6 Item_7 Item_8 Item_9 Item_10 Item_11 Item_12 Item_13 Item_14 Item_15 Item_16 Item_17 Item_18 Item_19 TOTAL_X2

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

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



 

UJI VALIDITAS KUALITAS PELAYANAN ADMINISTRASI (X3) 

 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

  

Correlations

1 .553** .459** .212* .143 .108 .414** .276** .298** .418** .065 .107 .163 .150 .146 .191* .607**

.000 .000 .024 .131 .257 .000 .003 .001 .000 .493 .257 .085 .112 .122 .042 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.553** 1 .415** .342** .142 .051 .331** .366** .491** .131 .033 .032 .044 .128 .160 .038 .540**

.000 .000 .000 .133 .594 .000 .000 .000 .165 .728 .740 .645 .178 .090 .688 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.459** .415** 1 .499** .334** .389** .343** .212* .247** .223* .132 .149 -.028 -.017 .131 .160 .586**

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .024 .008 .018 .163 .115 .768 .860 .165 .091 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.212* .342** .499** 1 .696** .444** .238* .225* .084 .250** .101 .050 -.021 -.025 .056 -.027 .517**

.024 .000 .000 .000 .000 .011 .017 .378 .008 .285 .600 .827 .797 .555 .775 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.143 .142 .334** .696** 1 .556** .222* .195* .123 .220* .302** .232* .032 .051 -.062 .000 .512**

.131 .133 .000 .000 .000 .018 .038 .194 .019 .001 .014 .740 .594 .513 .996 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.108 .051 .389** .444** .556** 1 .430** .496** -.003 .102 .246** .431** .137 .154 .032 .055 .571**

.257 .594 .000 .000 .000 .000 .000 .972 .281 .009 .000 .148 .103 .740 .563 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.414** .331** .343** .238* .222* .430** 1 .749** .329** .063 .021 .158 .234* .154 .107 .073 .613**

.000 .000 .000 .011 .018 .000 .000 .000 .510 .826 .095 .013 .104 .261 .444 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.276** .366** .212* .225* .195* .496** .749** 1 .138 .039 .054 .156 .109 .194* .065 .076 .551**

.003 .000 .024 .017 .038 .000 .000 .146 .685 .571 .098 .251 .040 .492 .423 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.298** .491** .247** .084 .123 -.003 .329** .138 1 .086 .146 .045 .177 .161 .321** .042 .436**

.001 .000 .008 .378 .194 .972 .000 .146 .363 .124 .633 .061 .089 .001 .662 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.418** .131 .223* .250** .220* .102 .063 .039 .086 1 .055 .021 .116 .137 .024 .257** .424**

.000 .165 .018 .008 .019 .281 .510 .685 .363 .560 .828 .222 .147 .803 .006 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.065 .033 .132 .101 .302** .246** .021 .054 .146 .055 1 .478** .160 .097 .246** .261** .404**

.493 .728 .163 .285 .001 .009 .826 .571 .124 .560 .000 .091 .307 .009 .005 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.107 .032 .149 .050 .232* .431** .158 .156 .045 .021 .478** 1 .441** .513** .115 .125 .505**

.257 .740 .115 .600 .014 .000 .095 .098 .633 .828 .000 .000 .000 .225 .188 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.163 .044 -.028 -.021 .032 .137 .234* .109 .177 .116 .160 .441** 1 .807** .239* .029 .474**

.085 .645 .768 .827 .740 .148 .013 .251 .061 .222 .091 .000 .000 .011 .761 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.150 .128 -.017 -.025 .051 .154 .154 .194* .161 .137 .097 .513** .807** 1 .099 .010 .476**

.112 .178 .860 .797 .594 .103 .104 .040 .089 .147 .307 .000 .000 .295 .916 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.146 .160 .131 .056 -.062 .032 .107 .065 .321** .024 .246** .115 .239* .099 1 .303** .351**

.122 .090 .165 .555 .513 .740 .261 .492 .001 .803 .009 .225 .011 .295 .001 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.191* .038 .160 -.027 .000 .055 .073 .076 .042 .257** .261** .125 .029 .010 .303** 1 .345**

.042 .688 .091 .775 .996 .563 .444 .423 .662 .006 .005 .188 .761 .916 .001 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.607** .540** .586** .517** .512** .571** .613** .551** .436** .424** .404** .505** .474** .476** .351** .345** 1

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Item_1

Item_2

Item_3

Item_4

Item_5

Item_6

Item_7

Item_8

Item_9

Item_10

Item_11

Item_12

Item_13

Item_14

Item_15

Item_16

T OT AL_X3

Item_1 Item_2 Item_3 Item_4 Item_5 Item_6 Item_7 Item_8 Item_9 Item_10 Item_11 Item_12 Item_13 Item_14 Item_15 Item_16 T OT AL_X3

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

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



UJI VALIDITAS KEPUASAN KERJA (Y) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

   

Correlations

1 .522** .500** .267** .033 .116 .423** .268** .352** .467** .249** .165 .054 .058 .248** .188* .185* .319** .598**

.000 .000 .004 .729 .221 .000 .004 .000 .000 .008 .081 .567 .543 .008 .046 .049 .001 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.522** 1 .454** .392** .110 .075 .365** .385** .499** .143 .347** .260** .034 .054 .233* .229* .219* .206* .609**

.000 .000 .000 .248 .430 .000 .000 .000 .129 .000 .005 .718 .572 .013 .015 .020 .028 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.500** .454** 1 .573** .260** .421** .382** .250** .262** .261** .293** .120 .200* .153 .152 .122 .171 .241* .638**

.000 .000 .000 .005 .000 .000 .008 .005 .005 .002 .206 .034 .105 .107 .199 .070 .010 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.267** .392** .573** 1 .612** .482** .295** .270** .040 .245** .086 .194* .194* .035 .063 .019 -.023 .128 .540**

.004 .000 .000 .000 .000 .002 .004 .670 .009 .366 .039 .040 .712 .507 .843 .811 .176 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.033 .110 .260** .612** 1 .502** .203* .157 .020 .095 -.029 .011 .221* .093 .030 -.034 -.020 -.051 .328**

.729 .248 .005 .000 .000 .031 .096 .831 .317 .761 .912 .019 .327 .749 .724 .835 .594 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.116 .075 .421** .482** .502** 1 .448** .496** .026 .115 -.059 -.029 .176 .235* .056 .044 .032 .132 .438**

.221 .430 .000 .000 .000 .000 .000 .781 .224 .535 .757 .063 .012 .559 .640 .740 .165 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.423** .365** .382** .295** .203* .448** 1 .765** .342** .095 .121 .103 .102 .177 .368** .267** .131 .116 .604**

.000 .000 .000 .002 .031 .000 .000 .000 .316 .202 .276 .284 .060 .000 .004 .165 .223 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.268** .385** .250** .270** .157 .496** .765** 1 .165 .048 .074 .086 .022 .099 .229* .291** -.006 .076 .499**

.004 .000 .008 .004 .096 .000 .000 .081 .616 .434 .367 .813 .299 .015 .002 .953 .423 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.352** .499** .262** .040 .020 .026 .342** .165 1 .162 .233* .104 -.041 -.005 .266** .186* .449** .163 .432**

.000 .000 .005 .670 .831 .781 .000 .081 .087 .013 .271 .663 .956 .004 .049 .000 .084 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.467** .143 .261** .245** .095 .115 .095 .048 .162 1 .048 .084 .153 -.089 .039 -.003 .099 .446** .384**

.000 .129 .005 .009 .317 .224 .316 .616 .087 .617 .376 .105 .347 .678 .972 .296 .000 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.249** .347** .293** .086 -.029 -.059 .121 .074 .233* .048 1 .674** .178 .409** .530** .450** .159 .182 .583**

.008 .000 .002 .366 .761 .535 .202 .434 .013 .617 .000 .059 .000 .000 .000 .093 .054 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.165 .260** .120 .194* .011 -.029 .103 .086 .104 .084 .674** 1 .466** .487** .528** .474** .083 .165 .588**

.081 .005 .206 .039 .912 .757 .276 .367 .271 .376 .000 .000 .000 .000 .000 .380 .081 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.054 .034 .200* .194* .221* .176 .102 .022 -.041 .153 .178 .466** 1 .478** .160 .097 .246** .261** .430**

.567 .718 .034 .040 .019 .063 .284 .813 .663 .105 .059 .000 .000 .091 .307 .009 .005 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.058 .054 .153 .035 .093 .235* .177 .099 -.005 -.089 .409** .487** .478** 1 .441** .513** .115 .125 .482**

.543 .572 .105 .712 .327 .012 .060 .299 .956 .347 .000 .000 .000 .000 .000 .225 .188 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.248** .233* .152 .063 .030 .056 .368** .229* .266** .039 .530** .528** .160 .441** 1 .807** .239* .029 .609**

.008 .013 .107 .507 .749 .559 .000 .015 .004 .678 .000 .000 .091 .000 .000 .011 .761 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.188* .229* .122 .019 -.034 .044 .267** .291** .186* -.003 .450** .474** .097 .513** .807** 1 .099 .010 .540**

.046 .015 .199 .843 .724 .640 .004 .002 .049 .972 .000 .000 .307 .000 .000 .295 .916 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.185* .219* .171 -.023 -.020 .032 .131 -.006 .449** .099 .159 .083 .246** .115 .239* .099 1 .303** .343**

.049 .020 .070 .811 .835 .740 .165 .953 .000 .296 .093 .380 .009 .225 .011 .295 .001 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.319** .206* .241* .128 -.051 .132 .116 .076 .163 .446** .182 .165 .261** .125 .029 .010 .303** 1 .430**

.001 .028 .010 .176 .594 .165 .223 .423 .084 .000 .054 .081 .005 .188 .761 .916 .001 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

.598** .609** .638** .540** .328** .438** .604** .499** .432** .384** .583** .588** .430** .482** .609** .540** .343** .430** 1

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Item_1

Item_2

Item_3

Item_4

Item_5

Item_6

Item_7

Item_8

Item_9

Item_10

Item_11

Item_12

Item_13

Item_14

Item_15

Item_16

Item_17

Item_18

TOTAL_Y

Item_1 Item_2 Item_3 Item_4 Item_5 Item_6 Item_7 Item_8 Item_9 Item_10 Item_11 Item_12 Item_13 Item_14 Item_15 Item_16 Item_17 Item_18 TOTAL_Y

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

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



 

UJI REABILITAS MOTIVASI KERJA (X1) 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

UJI REABILITAS PRESTASI KERJA (X2) 

 
 
 
 

 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics

.926 20

Cronbach's

Alpha N of  Items

Reliability Statistics

.793 19

Cronbach's

Alpha N of  Items



 

UJI REABILITAS KUALITAS PELAYANAN ADMINISTRASI (X3) 

 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

UJI REABILITAS KEPUASAN KERJA (Y) 
 

 
 
 
 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics

.830 18

Cronbach's

Alpha N of  Items

Reliability Statistics

.790 16

Cronbach's

Alpha N of  Items



 

UJI NORMALITAS 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

UJI MULTIKOLINIERITAS 

 

 
 
 
 

 

 
 
 
 

 

 

 

Coefficientsa

.205 4.882

.233 4.284

.582 1.719

Motivasi_Kerja

Prestasi_Kerja

Kualitas_Pelayanan_

Administrasi

Model

1

Tolerance VIF

Collinearity  Statistics

Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggana. 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

113 113 113 113

84.02 78.89 67.77 75.99

8.283 5.539 4.502 5.586

.085 .092 .086 .062

.085 .064 .080 .051

-.075 -.092 -.086 -.062

.906 .975 .916 .658

.384 .298 .371 .779

N

Mean

Std.  Dev iat ion

Normal Parametersa,b

Absolute

Positive

Negativ e

Most Extreme

Dif f erences

Kolmogorov-Smirnov Z

Asy mp. Sig. (2-tailed)

Motivasi_

Kerja

Prestasi_

Kerja

Kualitas_

Pelayanan_

Administrasi

Kepuasan_

Pelanggan

Test distribution is Normal.a. 

Calculated f rom data.b. 



 

 

UJI HETEROSKEDASTISITAS 

 

  

Coefficientsa

.952 1.051

.998 1.002

.953 1.049

Kualitas_Pelanggan

Harga

Kualitas_Produk

Model

1

Tolerance VIF

Collinearity  Statistics

Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggana. 



 

 

 

 

UJI REGRESI LINIER BERGANDA 

 
 
 
 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

UJI T 

 

 
 

 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

Coefficientsa

8.710 5.465 1.594 .114

.241 .079 .358 3.060 .003

.258 .110 .256 2.335 .021

.393 .086 .317 4.569 .000

(Constant)

Motivasi_Kerja

Prestasi_Kerja

Kualitas_Pelayanan_

Administrasi

Model

1

B Std.  Error

Unstandardized

Coeff icients

Beta

Standardized

Coeff icients

t Sig.

Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggana. 

Coefficientsa

8.710 5.465 1.594 .114

.241 .079 .358 3.060 .003

.258 .110 .256 2.335 .021

.393 .086 .317 4.569 .000

(Constant)

Motivasi_Kerja

Prestasi_Kerja

Kualitas_Pelayanan_

Administrasi

Model

1

B Std.  Error

Unstandardized

Coeff icients

Beta

Standardized

Coeff icients

t Sig.

Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggana. 



 

UJI F 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

HASIL KOEFISIEN DETERMINASI 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Model Summary

.834a .695 .686 3.128

Model

1

R R Square

Adjusted

R Square

Std.  Error of

the Estimate

Predictors:  (Constant), Kualitas_Pelay anan_

Administrasi, Prestasi_Kerja, Motivasi_Kerja

a. 

ANOVAb

2428.225 3 809.408 82.704 .000a

1066.766 109 9.787

3494.991 112

Regression

Residual

Total

Model

1

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Predictors:  (Constant), Kualitas_Pelayanan_Administrasi, Prestasi_Kerja,

Motivasi_Kerja

a. 

Dependent  Variable: Kepuasan_Pelangganb. 



1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18

1 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 87

2 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 86

3 5 4 5 3 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 82

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 70

5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 76

6 4 4 5 5 5 5 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 4 3 82

7 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 80

8 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 81

9 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 78

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72

11 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 76

12 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 72

13 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 79

14 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 86

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72

16 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 77

17 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 84

18 5 5 4 3 4 4 5 5 5 4 4 3 4 4 5 5 5 4 78

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72

20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 88

21 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 78

22 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 82

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72

24 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 80

25 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 79

26 4 5 4 5 4 4 4 5 4 3 4 5 4 4 4 5 4 3 75

27 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 86

28 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 80

29 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 78

30 4 4 5 4 4 5 4 4 4 3 5 4 4 5 4 4 4 3 74

31 3 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 72

32 4 5 4 4 4 4 5 5 4 3 4 4 4 4 5 5 4 3 75

33 4 5 4 5 5 5 4 4 5 3 4 5 5 5 4 4 5 3 79

34 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 86

35 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 70

36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72

37 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 67

38 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 79

39 4 4 4 5 5 4 3 3 4 5 4 5 5 4 3 3 4 5 74

40 3 3 2 2 4 3 3 3 4 3 2 2 4 3 3 3 4 3 54

41 3 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 70

42 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 68

43 3 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 71

44 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 4 78

45 5 4 5 3 3 4 4 4 5 5 4 3 4 4 3 3 5 5 73

46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 71

47 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 3 3 5 4 3 3 4 4 71

48 4 4 5 5 5 5 5 5 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 73

49 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 2 2 5 4 3 3 5 5 73

50 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 79

51 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 75

52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 74

53 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 80

54 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 5 5 78

55 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 3 3 4 4 4 5 5 77

56 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 80

57 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 74

58 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 3 80

59 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 82

60 5 5 4 3 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 80

61 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 75

62 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 81

63 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 77

64 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 76

65 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 75

66 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 83

67 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76

68 4 5 4 5 4 4 4 5 4 3 5 5 4 4 4 4 4 4 76

69 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 86

70 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 5 4 78

71 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 75

72 4 4 5 4 4 5 4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 4 80

73 3 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 73

74 4 5 4 4 4 4 5 5 4 3 4 5 5 5 5 5 4 4 79

75 4 5 4 5 5 5 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 76

76 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 83

77 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 74

78 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 3 73

79 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 4 4 75

80 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 80

81 4 4 4 5 5 4 3 3 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 76

82 3 3 2 2 4 3 3 3 4 3 5 4 4 5 4 4 4 3 63

83 3 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 72

84 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 3 71

85 3 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 5 5 5 4 4 5 3 74

86 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 81

87 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 77

88 5 5 4 3 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76

89 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 70

90 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 84

91 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 3 3 4 5 77

92 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 2 2 4 3 3 3 4 3 69

93 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 71

94 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 85

95 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 83

96 4 5 4 5 4 4 4 5 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 74

97 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 4 3 3 5 5 79

No.
Jawaban Responden Pada Variabel (Y) Kepuasan Kerja

Total



98 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 75

99 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 3 3 5 4 3 3 4 4 72

100 4 4 5 4 4 5 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 69

101 3 3 4 4 4 5 4 4 4 4 2 2 5 4 3 3 5 5 68

102 4 5 4 4 4 4 5 5 4 3 5 4 4 5 4 4 4 3 75

103 4 5 4 5 5 5 4 4 5 3 4 4 4 5 4 4 4 4 77

104 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 3 81

105 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 3 74

106 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 78

107 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 68

108 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76

109 4 4 4 5 5 4 3 3 4 5 3 4 4 4 4 4 4 3 71

110 3 3 2 2 4 3 3 3 4 3 5 5 4 4 5 4 4 4 65

111 3 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 5 4 3 3 4 5 72

112 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 2 2 4 3 3 3 4 3 62

113 3 4 4 4 5 4 4 4 4 3 5 4 4 5 4 5 4 4 74

Total 470 492 477 494 489 484 480 476 478 447 468 478 491 483 473 471 481 455 8587
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