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ABSTRAK 

Pengaruh Kualitas SDM dan Budaya Organisasi terhadap Motivasi Kerja 

serta dampaknya terhadap Responsivitas pelayanan publik di Dinas kebersihan 

kota Medan. Tesis Pascasarjana Program Magister Administrasi 

Publik,Medan,Sumatera Utara, 2014. 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui (a)Pengaruh Kualitas 

SDM terhadap Motivasi Kerja (b) Pengaruh Budaya Organisasi terhadap 

Motivasi Kerja ( c )Pengaruh Kualitas SDM terhadap Responsivitas ( d) Pengaruh 

budaya organisasi terhadap responsivitas ( e) Besarnya hubungan/corelasi antara 

kualitas SDM dan budaya organisasi. (t)Pengaruh Motivasi Kerja terhadap 

responsivitas. 

Model analisis data yang digunakan merupakan analisis jalur dengan 

model Correlated Path Model. Jumlah populasi total adalah sebanyak 252 orang. 

maka sampel dalam penelitian ini adalah sebesar 72 sampel. 

Hasil penelitian menunjukkan sebagai berikut : 

1. Hipotesis Sub-struktur I secara keseluruhan memberikan informasi, bahwa 

Kualitas SDM dan budaya organisasi berkontribusi secara simultan dan 

signifikan terhadap motivasi kerja. Besarnya kontribusi kualitas SDM 

terhadap motivasi kerja sebesar 0,6282 x 100°/o = 39,45°/o, serta Besarnya 

kontribusi budaya organisasi terhadap motivasi kerja sebesar 0,4782 x 100% 

= 22,85°/odan sisanya 0,6142x100% = 37,70% merupakan kontribusi dari 

variabel lain diluar variabel budaya organisasi. 

2. Hipotesis Sub-struktur II secara keseluruhan bahwa kualitas SDM, budaya 

organisasi dan Motivasi kerja berkontribusi secara simultan dan signifikan 

terhadap prestasi responsivitas, besarnya diterangkan sebagai berikut : 

a. Besarnya kontribusi Kualitas SDM (X1) yang secara langsung 

mempengaruhi responsivitas (Y2) adalah 0,1822 x 100% = 3,31% 

b. Besarnya kontribusi budaya organisasi (X2) yang secara langsung 

mempengaruhi responsivitas (Y2) adalah 0,2622 x lOOo/o = 6,86°/o 

c. Besarnya kontribusi Motivasi Kerja (Y 1) yang secara langsung 

mempengaruhi responsivitas (Y2) adalah 0,4082 x 100% = 16,65% 

d. Besarnya kontribusi kualitas SDM ( X1), budaya organisasi( X2) dan 

Motivasi kerja (Yi) berpengaruh secara simultan yang langsung 

mempengaruhi responsivitas (Y 2) adalah = 0,268 = 26,80% dan sisa nya 

sebesar 0,8552x100%=73,10% dipengaruhi faktor-faktor lain yang tidak 

dapat dijelaskan dalam penelitian. 

2. Pengaruh tidak langsung X2 terhadap Y2 melalui Y1 sebesar px2y1 . PY1Y2 = 

(0,478)(0,408) = 0,195 , dengan demikian pengaruh total X2 terhadap Y2 
sebesar 0,195. 
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3. Ada hubungan/corelasi antara variabel kualitas SDM dan budaya organisasi 

sebesar 0,234x100% = 23,40 %. 

Kata Kunci: 

Kualitas Sumber Daya Manusia, Budaya Organisasi, Motivasi Kerja, 

Responsivitas Pelayanan Publik. 
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ABSTRACT 

Effect of Human Resources Quality and Organizational Culture on Work 
Motivation and its impact on the responsiveness of public services in Medan city 
sanitation department . Graduate Thesis Master of Public Administration , 
Medan,NorthSumatra,2014. 

The purpose of this study was to determine (a) Effect on Work 
Motivation HR Quality (b) Effect of Organizational Culture on Work Motivation 
( c) Effect of the quality of human resources Responsiveness ( d) The effect of 
organizational culture on responsiveness ( e) The magnitude of the 
relationship/corelasi between quality HR and organizational culture. 
(t) Effect of Work Motivation on responsiveness. 

Data analysis model that used a path analysis model Correlated Path 
Model . The number of total population is as much as 252 people . the sample in 
this study amounted to 72 samples. 

The results showed as follows: 

1 . Hypothesis Sub - structure of I as a whole , that the quality of human 
resources and organizational culture contribute significantly to 
simultaneously and work motivation . The amount of contribution to the 
quality of human resources for work motivation 0.6282 x 100 % = 39.45 %, 
and the magnitude of the contribution of organizational culture on work 
motivation of 0.4782 x 100 % = 22.85 % and the remaining 0.6142 

x100%=37.70% is the contribution of the other variables outside the 
organizational culture variables . 

2 . Hypothesis II Sub - structure as a whole , that the quality of human resources , 
organizational culture and work motivation and simultaneously contribute 
significantly to the achievement responsiveness , the magnitude described as 

follows : 

a). The magnitude of the contribution of human resources quality (Xl) that 
directly affect the responsiveness (Y2) is 0.1822x100%=3.31 %. 

b). The contribution of organizational culture (X2) which directly affects 
responsiveness (Y2) is 0.2622x100%=6.86%. 
c). The contribution of Work Motivation (Yl) which directly affects 
responsiveness (Y2) is 0.4082x100%=16.65%. 
d). The contribution of the quality of human resources (Xl), organizational 
culture (X2) and Motivation (Yl) that simultaneously affect directly affects 
responsiveness (Y2) is = 0.268 = 26.80 % and its residual by 0.8552 xlOO 
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%=73.10 % influenced by other factors that can not be described in the 
study. 

2 . Indirect effect via Yl  , X2 to Y2 at px2yl . pyly2 = (0.478) (0.408) = 0.195, 
thus the total effect of 0.195 X2 to Y2. 

3 There is a relationship I corelasi between the variable quality of human 
resources and organizational culture at 0.234 x 100 % = 23.40%. 

Keywords: 
Quality of Human Resources , Organizational Culture , Work Motivation , 
Responsiveness of Public Service . 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Pelayanan publik menjadi sebuah fenomena yang sering didengar dan 

menjadi bagian keseharian hidup masyarakat. Tak dapat dipungkiri 

pelayanan publik kemudian menjadi bagian tersendiri dalam ruang tujuan 

hidup bermasyarakat. Pelayanan publik merupakan salah satu alasan 

sekaligus tujuan dibentuknya negara, dan merupakan refleksi pelaksanaan 

peran negara dalam melayani warga negaranya. Ada lagi yang lebih penting, 

yaitu bahwa pelayanan publik merupakan sarana pemenuhan kebutuhan 

dasar masyarakat demi mencapai kesejahteraan sosial. 

Pelayanan publik yang berkualitas merupakan hak setiap warga 

negara. Pemerintah wajib melindungi setiap warga negaranya untuk 

memastikan bahwa mereka telah mendapat pelayanan publik dengan layak. 

Tuntutan masyarakat untuk mendapatkan pelayanan publik yang 

berkualitas, prosedur yang jelas, waktu ringkas, dan biaya pantas terus 

meningkat dari waktu ke waktu. 

Masih tingginya tingkat keluhan yang disampaikan oleh masyarakat 

terhadap pelayanan birokrasi menunjukan bahwa pada suatu sisi kualitas 

produk layanan birokrasi masih dirasakan tidak dapat memenuhi harapan 

masyarakat pengguna jasa, pada sisi lain telah semakin tumbuhnya 

kesadaran masyarakat pengguna jasa untuk memenuhi hak-haknya sebagai 

konsumen untuk memperolah pelayanan dengan kualitas yang terbaik. 
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Namun meningkatnya pengguna jasa tersebut temyata masih belum diikuti 

dengan daya tanggap aparat birokrasi terhadap keluhan masyarakat. 

Rendahnya tingkat responsivitas aparat birokrasi tersebut terlihat dari 

belum maksimalnya tugas-tugas bagian informasi dalam penyebaran 

informasi pelayanan secara akurat kepada masyarakat pengguna jasa. 

apabila ada masyarakat yang mengalami kebingungan berkaitan dengan 

informasi pelayanan, jarang sekali ditemukan ada aparat yang berinisiatif 

untuk membantu atau sekedar menanyakan kesulitan yang dialami 

masyarakat pengguna jasa tersebut (Dwiyanto, 2006:66). 

Kinerja pemerintah dalam bentuk pelayanan publik dinilai mulai bertambah 

baik, meskipun masih jauh dari harapan masyarakat. Namun pemerintah 

masih lamban dalam merespon aspirasi ataupun keluhan pelanggan sebagai 

bahan utama atau sebagai standar utama pelayanan. 

Dinas Kebersihan kota Medan merupakan salah satu institusi yang 

sering mendapatkan keluhan dari masyarakat mengenai kualitas 

pelayanannya. Keluhan tersebut antara lain mengenai penanganan 

pengaduan yang responnya lamban, masih banyaknya sampah yang 

berserakan di tepi jalan,tempat sampah yang disediakan yang telah penuh 

sampah tidak diangkat tepat waktu yang menyebabkan bau busuk, dan 

ditambah lagi adanya teguran dari (pit) walikota Medan HT Dzulmi Eldin 

kepada kepala dinas kebersihan. Sorotan tersebut di tenggarai terkait paut 

erat dengan pengaduan warga perihal carut -marut penanganan sampah, 

baik mekanisme pengangkutan maupun penarikan retribusi.Teguran tersebut 

sebagai berikut : 
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Lampiran 1 
KUESIO NER PENELITIAN 

"PENGARUH KUALITAS SUMBER DAYA MANUS! DAN BUDAY A 
ORGANISASI TERHADAP MOTN ASI KERJA SERT A DAMP AKNYA 

TERHADAP RESPONSIVIT AS PELA YANAN PUBLIK" 
(Studi Kasus di Dinas Kebersihan kola Medan) 

Petunjuk Pengisian : 

1. Bacalah dengan baik petunjuk pengisian sebelum menjawab pertanyaan­
pertanyaan berikut 

2. Kuisioner terbagi dalam 2 (dua) bagian yaitu Identitas Responden dan 
Kuesioner Inti dengan 4 (empat) Variabel Penelitian yaitu : kualitas SDM, 
budaya organisasi, motivasi kerja dan responsivitas. 

3. Kuesioner diisi dengan cara memberi tanda centang ( .Y ) pada pilihan 
yang Bapak/Saudara kehendaki 

4. Untuk memenuhi validitas kuesioner maka kami mengharapkan semua 
pemyataan diisi dengan benar. 

A. IDENTITAS RESPO NDEN 

Mohon Bapak/saudara untuk memilih jawab sesuai dengan pilihan yang 

ada dengan memberi tanda centang ( .Y ). 

1. Jenis kelamin 

(!] Laki-Laki 

2. Umur 

[I]Perempuan 

(!] Kurang dari 20 Tahun 

m 20 - 29 tahun 

m 30 -39 tahun 

(!] 40 -49 Tahun 

II) Lebih dari 50 Tahun 

3. Pendidikan T erakhir 

m pascasarjana 

m sarjana 

III SMU 

4. Masa Kerja 

[I) Kurang dari 1 tahun 

m 1 -2 tahun 

III Lebih 2 tahun 
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5. Unit Kerja 

[I] Kepala 

II] PNS 

B. KUESIO NER 

No 

I 

Pada bagian ini terdapat lima kategori pilihan yaitu : 

SS : Sangat Setuju 
Pilihan ini mempunyai arti bahwa pemyataan yang ada sangat 
sesuai dengan keadaan yang sebenamya. 

S : Setuju 
Pilihan ini mempunyai arti bahwa pemyataan yang ada sesuai 
dengan keadaan yang sebenamya 

R : Ragu-ragu 
Pilihan ini mempunyai arti bahwa pemyataan yang ada tidak: 
dapat ditentukan apak:ah sesuai dengan keadaan sebenamya atau 
tidak: sesuai 

TS : Tidak Setuju 
Pilihan ini mempunyai arti bahwa pemyataan yang ada tidak 

sesuai dengan keadaan yang sebenamya. 
STS : Sangat Tidak Setuju 

Pilihan ini mempunyai arti bahwa pemyataan yang ada sangat 
tidak sesuai dengan keadaan yang sebenamya. 

Pemyataan 
Pilihan 

SS s R TS STS 

Kualitas Sumber Daya Manusia 

1. Say a sanggup bekerja sama dengan 
siapapun 

2. Saya dapat bekerja dengan orang barn 
kenalan dalam tugas barn 

3. Saya tak: memilih teman kerja baik itu 
wanita ataupun pria 

4. Saya lebih termotivasi bekerja dengan 
teman kerja yang lebih tua dan pintar dari 
saya 

5. Say a senang pekerjaan yang ada 
tantangannya 

6. Persaingan bagus dalam pekerjaan 
7. Jab a tan yang bagus hams melalui 

persaingan yang sehat dan iuiur 
8. Yang duduk diposisi atas bukan karena 

usia ta pi melainkan yang sanggup 
melewati persaingan yang sehat 
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No Pemyataan 
Pilihan 

SS s R TS STS 

9. Saya suka hal-hal yang baru 
10. Pegawai yang baik adalah pegawai yang 

tidak takut dengan hal yang baru 
11. Tanpa disuruh saya melakukan pekerjaan 

dengan kreasi baru tan pa melanggar 
aturan 

12. Pegawai yang inovatif akan dapat posisi 
yang hebat 

13. J adi pegawai harus pintar 
14. Pegawai yang pintar harus cepat karir nya 

ma ju 
15. Prestasi kerja berbanding lurus dengan 

kepintaran seseorang 
16. Keahlian yang ban yak menyebabkan 

seseorang meraih posisi yang lebih baik 
17. SDM yang baik adalah SDM yang setiap 

saat menambah dan mengasah 
keahliannya 

18. Kita harus berusaha semua impian kita 
menjadi kenyataan 

19. Pegawai yang berusaha mengeJar 
impiannya dengan positif akan berdampak 
baik bagi tempat kerjanya 

20. Tiada impian yang baik yang tak bisa 
diraih. 

II Budaya O rganisasi 

1. Saya bekerja harus ada tangung jawab 
2. Pegawai yang pen uh tanggung jawab 

seharusnya layak jadi pimpinan 
3. Pegawai akan bekerja lebih baik jika 

dalam bekerja ada kebebasan 
4. Pegawai harus diberi wewenang dalam 

menyampaikan dan mengambil keputusan 
yang baik 

5. Jangan takut menyampaikan pendapat 
agar p1mpman dalam mengambil 
keputusan tidak salah 

6. Saya berani dalam menghadapi resiko 
7. Saya lebih inovatif dalam menghadapi 

resiko 
8. Pekerjaan yang pen uh resiko akan 

menghasilkan manfaat yang besar pula 
9. Say a akan bekerja lebih baik jika 

pengarahan nya jelas 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



PEMERINTAH KOTA MEDAN 

DIN AS KEBERSIHAN 
Jalan Pinang Baris No. 11A Telp. 8458994, 8452022 Fax. 8452022 

MEDAN - 2 0 127 

M.edan. 1,GF .ebroari 2014 

Nornor : 070 I ?-DY 
Larnpiran 

Kepada 
Yth. Wakil Direkt ur Bidang 

Akad emik Program 

Pascasarjana UMA 
Perihal : Izin Penelitian 

Di-
M e d a n  

1. Sehubungan dengan Surat Kepala Badan Penelitian dan Pengernbangan Kota 
Medan Nornor 070 I 101 I Balitbang I 2014 tanggal 13 Februari 2014 Hal Surat 
Rekornendasi Penelitian untuk : 

Narna 
NPM 
Program Studi 
Judul Penelitian 

: Abdul Azis 
: 121801010 
: Magister Adrninistrasi Publik 
: Pengaruh Kualitas Surnber Daya Manusia dan Budaya 

Organisasi Terhadap Motivasi Kerja Serta Darnpaknya 
Terhadap Responsivitas Pelayanan Publik di Dinas 
Kebersihan Kota Medan 

2. Disarnpaikan kepada Saudara bahwa nama di atas diterima untuk melaksanakan 
Penelitian di Subbag Urnum Dinas Kebersihan Kota Medan selama 3 (tiga) bulan 
terhitung sejak tanggal surat ini. 

3. Dernikian disarnpaikan untuk dimaklumi. 

� GJJNAWAN, S.Sos 

PEM BINA 

NIP. 19680911 199002 1 001 

MOTO KOTA MEDAN "HAR/ IN/ LEBIH BAIK DARI HARi KE MARIN DAN HAR/ ESOK 
LEBIH CERAH DARI HAR/ IN/" 
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PEMERINTAH KOTA MEDAN 

DIN AS KEBERSIHAN 
Jalan Pinarig Baris No. 11A Telp. 8458994, 8452022 Fax. 8452022 

MEDAN - 2 0127 

Medan, 9 April 2014 

Nomor : 070 1�0j · 
Lampiran 

Kepada 
Yth. Wakil Direktur Bidang 

Akademik Program 
Pascasarjana UMA 

Perihal : Penelitian 

Di-
Me d a n  

1. Sehubungan dengan Surat Kepala Badan Penelitian dan Pengembangan Kota 
Medan Nomor 070 I 101 I Balitbang I 2014 tanggal 13 Februari 2014 Hal Surat 
Rekomendasi Penelitian untuk : 

Nama 
NPM 
Program Studi 
Judul Penelitian 

: Abdul Azis 
: 121801010 
: Magister Administrasi Publik 
: Pengaruh Kualitas Sumber Daya Manusia dan Budaya 

Organisasi Terhadap Motivasi Kerja Serta Dampaknya 
Terhadap Responsivitas Pelayanan Publik di Dinas 
Kebersihan Kota Medan 

2. Disampaikan kepada Saudara bahwa nama di atas telah selesai melaksanakan 
Penelitian di Subbag Umurn Dinas Kebersihan Kota Medan selama lebih kurang 1 
(satu) bulan terhitung sejak tanggal 26 Februari 2014. 

3. Demikian disampaikan untuk dimaklurni. 

MOTO KOTA MEDAN "HARi IN/ LEBIH BAIK DARI HARi KE MARIN DAN HAR/ ESOK 
LEBIH CERAH DARI HARi IN/" 
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