
pengawasdn terhadap perilaku peg( rai serta dampaknya terhadop kualitas pelayanan ciwl di
'Kairor 

Dinas Perindustrian dan Perdagongan Kota A4edan. Teori pengawasan yang digunakcn

adalah teori Siagian yairu pengawasan langsung dan tidak langsung. Teori perilaku pegowai

menggunakan tiori Danandjadla dengan dimensi: nilai'nilqi budcya; nilai-rulai pribadi:

kebiihan-kebutuhan; dan sikap dan keyakinan Sedangkan teoti kualitas pelayanan

menggunakan teori Denhardt and Denhardt tneliputi dinensi. Convenience (kenudahan);

Seciiity (keamanan); Reliability (kehandalan 
" 

Personal atlention (perhatian pada orang);

Problem-solving (pemecahan masalah): Fairness (keadilary' Fisca! resposibility
(tanggungirwab keuangan) : C itizen influence (penganrh masyarqkat)'

Pengujian k?tiga teon tersebut menggun(tkan noclel SEI/ (Structural Equation

Modetl Keiinpualan penelitLan menunlukkan terdapat pengaruh positir anlara variabel

pengqu,asan terhadap perilaku pegat'at serla du pakry)a lerhadap ktralitas peiuy-anan

per4inan S!ltP di kantor Dinas Perdagangan dan Perindustriqn Kota Medan Hqsil temuan
'kepeterpengaruhan 

secar"i simultan menuniukkan perhitungan koeJisien lintas sebesar 0.59

dengan kaiegori pengaruh sedang, sedangkan nilat F hitung > F tahel yaitu 1501> 2' 451

Setilqh dilaiukai ditermmasi pengaruh variabel bebqs (X; Pengav'asa, terhadap variabel

antara l: Perilaku) dan dampaknya terhadap variabel tidak bebos (Z: Kualitas pelqvanan

SIUP), sebesar 0.59'= 0.3181 atau sebesar 31'812i. dan sisan.t'a sebesar 65.192ok dipengaruhi

faktor lain (epsilo0 yqng tidctk diperhitungkan dulam penelitian ni.

PENGARUH PENGAWASAN TERHADAP PERILAKU PEGAWAI DAN
DAMPAI.NYA TERHADAP KUALIT.{S PELAYANAN CIVIL

(Studi Kasus Kantor Dinas Perdagangan dan Perindustrian kota Medan)

O leh

Monang Silorus

Abslruct: Penelitiah ini bertu1uan untuk mengkaji dan menganalisis keterpengaruhan

Stuctural ion l'lodel

Pendahuluan

Perijinan adalah termasuk kegiatan civil semice, dan sebagai ciri/tanda bagi

terbangunnya sel(tor ekonomi formal. Secara adminisratii dari kegiatan perijinan diperoleh data

potensi ekonomi, dan informasi dasar untuk mengukur pertumbuhan perekonomian yang

dibangun melalui usaha-usaha formal. Sejalan dengan itu, penumbuhan ekonomi di Kota

Medan, menurut Data Badan Pusat Statistik (BPS) pada tahun 2006 mencapai 7 57 persen

kemudian tahun 200? naik menjadi 8.08 persen, atau di atas pertumbuhan ekonomi nasional

yang dipatok pemerintah sebesar 6,4 persen.

Mengacu kepada kebijakan nasional, maka pemerintah Kota Medan menggulirkan

Peraturan Daerah (Perda) Kota Medan No l0 Tahun 2002 tentang Retribusi lzin Usaha Industri,

Perdagangan, Gudang, Ruangan dan Tanda Daftar Perusahaan Kemudian disusul Surat

Keputusan Walikota Medan No.35 Tahun 2002 tentang Pelaksanaan Peraturan Daerah Kota

Medan No. l0 Tahun 2002 tentang Retribusi lzin Usaha Industri. Perdagangan, Gudang'
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Ruangzrn dan TanCa Datrar Per sahaair ll.rksud dan fituln Perda ter;rbut dirumuskan trtlalr

menga!i0' ttl?tlQeti.laitkur t|tt!!Lrt\!1)i .ia|t tte!.titi;.,t ),:Itbtfi'!:tii ::ri; ;Jap pertumbuhan dan

berb"tg-tt tt n ]-]th,t '::i,:n !.,erit i.-.i,a:;san sr"idll Darr.isaha3n rrai;b memiliki izin usaha

perdagangan tenuans ddlarr ilar IV Pasal 5 h..ar 'll yaitu S.ti0r, perusahqatl )ang

menldrtlan kegi.tt;;rt trsahit iitlu;tr, ;'.ercLt*trtg:u' .i.:n .3;t;ng ruitt; q, t *ajib memiliki i:ut

trsahu tndustrt pt".i:tgLtnqan i:iil t.i.,hr ?!.liltl: t.tdtlq.t tian .r.tiih.iiialiarkan dalan daftar

perus,tliaon'. Dcngan diks)uarkarr)a Perda tcrsebir disamping benu.juan untuk memperoleh

pendapatan juga Cit andung untuk pembinaan. pengarur"an. pengendalian dan pengauasan

kegiatan usaha pcrdaneangan. Adapun,]umlah pemegang Surat I-jlI Lsaha Perdagangan (SIUP)

selarna tahun 200 l-2CCl dapat disajikan pada diagrarn L,erikut
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Garnbar I i)erkembangan Surat Ijui Usaha I'erdagangan sejah t.rhun l00l-1007

dan tiap mela acja kuiipan. Hal ini

Berdasark::r ,liagran'r I diaras. tampak rr;ir,/ i 1,.;ri,,: mbaneari I Iumlah pen'regang SIUP

perusahaan besar menengah. Can kecil sejak tahun l00l s.d 1007 terus rnengalami pcningkatan

cukup signjfikan. \'leskipun perkembangan /rr:irdr pcmeeang SILP. rerus mengalami

peningkatan sillnitikan. namun bclum diirnbangi .iengan pelalanrn rang berkualitas sebab

masih terlihat dilapangan adanra eejala-uejala vang ntenr.inJukl(itn rendahnla kualitas pelalanan

Surat Ijin Usaha Pc.dagansan (SIUPI Gejala-gelala icrsebut. saliLh saru diantaran.va setiap

pengurusar periirnan nraslarakai seia!u dibebani delgal brlla-brr.,a tans ridak resmi.

prosedur pelalanln l:rlaiu birokrari:. ddn scriap pengurui.ln rzin :l:lirlur banyak meja-meja,

mcngakitatkan sikap n.-rsl arakat kurang simpatik

(mengece\ akan) terhadao bentuk lalanan iang diperoleh 1-erieblh i;".:i diketahui bahria fungsi

pelalanan perizinan dari birokrat adalah bersifat monopolistik (tidak inemiliki pesaing) dalam

peia)'anan civil.

CeSala 1;rinn1a. tidak adanla kepasrian uaiiu r':rer,gcnai 0rnr:Lrrusan Surat Ijin Usaha

Perdagangan (Sll P) I lrna pengurusan atau \{ilktL stAid.lr \ang dir.lapkan selama 7 (rujuh)

Pengaruh Pcngawasan Terhadap PerilAku Pega\yai Dan Dampaknya Terhadap
Ku.litas Pelavanan Ci\il: Studi Kasus
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hari, temyata realisasinya di atas 2 (dua) minggu, tetapi apabila diurus oleh calo dapat selesai

dalam I (satu) hari. Gejala lainnya menunjukkan, bahwa ketika masyarakat (klien) berurusan

sulit membedakan secara fisik antara petugas (aparat) dan bukan aparat (calo), sebab calo

mempunyai akses ke "dalam lembaga" untuk memPercepat pengurusan, sehingga klien ragu-

ragu siapa sesungguhnya orang yang dipercaya atau kompeten mengurus Perizinan

Dapat disimpulkan gejala kualitas pelayanan birokrasi hampir merata (sama) di

seluruh lndonesia. Masih tingginya penyalahgunaan wewenang, banyaknya praktik KKN, dan

masih lemahnla pengavasan terhadap kinerja aparatur negara merupakan cerminan dan kondisi

kinerja birokasi yang masih jauh dari harapan", Demikian juga pernyataan Menteri Negara

Aparatur Pendagunaan Aparatur Negara (Meneg PAN) mengatakan "kinerja birokat lambat

dalam pelayanan yang menyangkut P erizinan menyebabkan inefisiensi wa}<tu dan biaya tinggi"

(Pikiran Ralq'at. 3 Jull 2007).

Perumusan Masalah

Berdasarkan tatar belakang di atas peneliti merumuskan masalah "adakah pengaruh

pengawasan terhadap perilaku pegawai serta dampakn.va terhadap kualitas pelayanan civi di

Kantor Dinas Perindustrian dan Perdagangan Kota Medan"?'

Tujuan Penelitian

Tujuan yang diharapkan dapat tercapai dari penelitian ini adalah mengkaji dan

menganalisis keterpengaruhan pengawasan terhadap perilaku pegawai serta dampaknya terhadap

kualitas pelayanan civil di Kantor Dinas Perindustrian dan Perdagangan Kota Medan"?

Landassn Teori

Pengawasan adalah salah fungsi fundamental manajemen yang pada hakekatnya

merupakan tindakan membandingkan antara Das Sollen (standard) dengan Das Seifl (situasi

kenyataan yang diperoleh). Melakukan kegiatan membandingkan kerapkali akan melahirkan

adanya penyimpangan-peny-impangan disebut gap Menurur Winardi (1999:l8l) Gap adalah A

problem is a detiaation from a standard (or from certain obiective to be reacfed) Adanya

devrasi (dev iafion1 antara aPa yang diinginkan dengan apa yang terjadi maka tugas Pengawasan

sangat penting dilakukan. Karena itu, fungsi controlling bukan saja mencakup tindakan

mengawasi dan mengkonfrontir fakta adanya penyimpangan tetapi melakukan koreksi

(perbaikan) terhadap deviasi-deviasi yang terjadi
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Yans dimaksud dengan pensa\\atan aparalur dalrm peneliiian rni adalah penga\\asan

terhadap kinerja peea$ai dalam menlbrrikan pelara an periiinan Surar I.iin Usaha Perciaeangan

(SIUP). apakah m:r,:ka memberikan pela)'anan sesuar densan ncrma-norma ]ang telah

ditetapkan. Robbins and Coulter (10(ri:-158) mensaiakan 'ttntrol th(, Droces\ (, t onioring

actirities l() ensure that they qte baint accorttplitht,l ut plannecl ,iitd ol' :offectitry an),

senilicdnt de|uti.,n Penga\rasan dilakukan supa\a jemLla pelalsanaln Jan penr elene.uaraan

(operation) berlangsung sena berhasil (berakhir) sesuai denean apa rant relah direncanakan,

atau dipuruskan. Sebaqaimana diunekapkan Ahosudirdjo (i981:l?5)..panekal dari senrua

penga\4asan adalah rencana". Hal senada juea dikemukakan Ruk) (l(10?: 155) nlengatakan

bahwa "perencanaan lane baik akan memungkinlian kita melakukan pensa\\asan untuk

rnensukur kemaiuan ranq diperoleh dalam usaha incncai.ri luiLlrn J,,i: sasaran vans diinginkan

sehingga tindakan pcrbaikan dapat dianrrril bila kema-tu.1n ter:ebui.ra;.c:lap tidak mcrnuaskan .

Pensaqasar lid3k munckin dilalsanak3r! tanni ;llrrl ner(:,!;,naan. Jika mensikuti

sistimatika Ceorge r{. Tem pengauasan ttau :.on,,,,lioi: rnerLipri,lrn frnrsi keempat dari proses

manajemen untuir ntenciptakan tu-iuan organisasr eilsi.n l;n eliktil !:.,rrena iru. pengauasan

dib,uruhkan untLl menciprakan pnn:ip-prnsLp ,rr..l.tnr\as, \.tnt tebrlt oaik Sebasaimana

dikemLtkakan. BAppE\AS rl00'l-)mcngat3kJI irlhrr: .:tsrcn pcn!:J!\asan adalah salah satu

bagran dari pcneiapan prinsip-prinsip iata kepen'terinlahan ylnu baik tqoo(l ga|ertlance)".

Sebagaimana rlrkcmukakan \\ inardj t1981:lll) mcntlrakan bahua faktor-thkror vang

nrengharuskan arjanra pengarr,asatr udalah :(a). Sasaran-sa:aran indiridual dan organisatoris

biasanra berbeda. lmaka dengan demikian diperiukan adf,n\J penga\.,lsan Lrntuk memastikan

bahna anegaui:-anaaura bekerja kearah sasaran-srsaran organisaroris). (b) pengawasan

diperlukan. drsebabkan oleh karena terdapat adanra suaru kercrlcmb;ra, anrara uakru sasaran-

sasaran dirumuskan dan servaktu mereka direalisasr. (selanra irrerval iersebut kondisi-kondisi

yang tidak terduca dapar menimbulkan suaru tjeriasi rnrri-a irasil lanu dicipai dan hasil yang

d iinginkan)

Berdasarkan pendapat para ahli diatas. dlpar iisrnroulkrn bahri,r pengauasan :angat

penting dilakul'an agar tuluan organrsasi d.iplt rerclpat Jrnr:an sul,sc,s. pentingnra pengalvasan

dilakukan oleh pin:pinan tercermin dari !',aktu rang drgunakan pimpin;Ln iru sendiri sepeni vang

dikemukakan Mahone!.. Jerdee dan Canoll (dalam IIandoko. lqgS: .i{) mengarakan bahrva
''dari 8 (delapan) tueas mana_jemen \\,lktu ):ing dicurahkan pimprnan dalam penga\\asan

memilrki persenra.e ieninsgi dari hari kL,ria \3itu sebr-s.rr 18.-10.. llaJ scnadajuga disarnplikan

Galrin (dalam Stoner dUl. 1996r::6)mengatakan bah*a : ..pimpnir ai.:rn rnenghabiskan 50oo

!raktun)a untuk menangani masalah penea*asan muru Dengan dcnlikian manager tidak boleh

Pengaruh Pengarrasan Terhadap Perilaku Pega$ai Dan DampaLn\it T.rhadap
Kualitas Pelsyanrn Civil: Studi Kasus
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mengabaikan pengawasan dalam setiap akivitas organisasi. karena sifat pengawasan itu adalah

melakukan koreksi atau perbaikan terhadap setian pekeriaan yang dilakukan pegawai.

Pentingnya penga\rasan dalam pemeiintahan y'ang baik (good governuncel telah diatur

dalam Kepurusan MENPAN No.63 Tahun ll04 menyatakan bahwa:"pimpinan penyelenggara

pelayanan publik wajib secara berkah m.ngadakan pengalvasan ierhadap kinerja

penyelenggaraan pelayanan di lingkungan secara berkelanjutan dan hasilnya s:cara berkala

dilaporkan kepada pimpinan teninggi penyelenggara pelalanan publik". Dalam hal ini pengawas

membutuhkan metode (teknik) pengawasan yang tepat. yaitu: (l). Pengetahuan dan kepandaian

membuat sesuatu yang berkenaan dengan hasil industri (bangunan, mesin dan sebagainya); (2).

Cara (kepandaian dsb) mernbuat sesuatu atau melakukan sesuatu yang berhubungan dengan

seni; (3). Cara sistematis yang mengerjakan sestlatu.

Lebih jelasnya t€knik-teknik pengawasan vang diciptakan Siagian (1006) adalah:

l. Teknik Pengawasan langsung (direct contol), .t'aitlr pengawasan secara langsung dengan

cara inspeksi langsung, melalui pengamatan langsung dan laporan secara langsung.

Pimpinan/pengawas langsung turun kelapangan untuk melihat pegawai .vang sedang

melaksanakan tugas sesuai dengan uraian tugas fob description) yang telah ditetapkan.

Bentuk pengau'asan langsung dapat dilakukan dengan cara : lnspeksi langsung,

Obser"vasi lang:ung ditempat. dan Laporan li tcmpot

(2). Teknik Pengawasan Tidak langsung (indircct control) ialah pengawasan yang dilakukan

oleh pimpinan'pengawas dari jarak jauh dengan cara mempelajari laporan yang

disampaikan pegawai, baik laporan tertulis maupun laporan lisan. Sebagaimana

disampaikan Sirnbolon (2004 : 65-66) mengatakan bahwa "pengawasan tidak langsung.

apabila aparat pengawasan/pimpinan organisasi melakukan pemeriksaan pelaksanaan

pekerjaan hanya melalui laporan yang masuk padan,va". Umumnla laporan ada dua

macam, yaitu laporan tenulis dan laporan lisan. Kedua laporan dirnaksud adalah: a.

Laporan terlulis, yaitu laporan yang dimuat secara tertulis. b. Laporan lisan, adalah

pengawasan yang dilakukan dengan cara mengumpulkan fakta-fakta kemudian

dilaporkan secara lisan oleh pegawai kepada pimpinan.

Pengawasan 1'ang dilaksanakan pimpinan sebagaimana yang disajikan diatas tujuannya

adalah untuk menciptakan perilaku pegawai agar tetap kondusif dalam memberikan pelay.,anan.

Winardi (1992;13) mengatakan bahwa "penggunaan istilah perilaku biasanya dihubungkan

dengan manusia atau kelompok manusia, dan apabila perilaku dihubungkan dengan organisasi

birokasi. maka organisasi itu akan menjadi suatu lembaga ;-ang dipersonifikasi" Meskipun

sistem nilai lang dianut seseorang tidak tampak. namun sangat dituntut keseriusan yang
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sungguh-sungguh unti,k Iter-i1a!linrr :'t ''.ti nli!nusia sL'rilS:'i :.1:.rill lilluJ.,li'nan \tttLtt1, tttonq,

nqlerictl, ntetadd, tnJ.t ')i! ,..1ri..!)

Karena itu. ,:sccrrng dap:t m.'lr'lPuillij nilai r'.r:r,t1:r :lrill"!!lsii rnempun)'ai kelakinan

yang kuat ian berkarl'a Ccrnr ken-,asrrl th;ian um:r: irranu',.1 ).1is:rltr',' :enran kelalinan yang

kuat dia berkaria Jrlernbas3 K-3nIoi P'ir,r:1.-I[giiD dr'] P!':r...1u,::r'ri: KcIl \i.ll:. h.isil ti:ri an1'a

sebagar pemgas ptl:llnan ucriinilr :klr, bcrn:nllt:tt :rl.; :r,'l:t xriix:jsia kllususnla para

pengusaha lirng rrrmtriukln SII-P <cha;a buliti oterr.:k ,1..n ke.rfl'ranin berusaha Dalam

pemberian pel;:,ltil.rir :erijinrn. t,:nt.r sa-ia sebagai apirl,:!r h.'..i.: renciptak:n nil:ti positif

sepe(i ketepalan nrenepatijanji \aktu proses peri-iinan. senr menjauhi nilai n;gatif

Untuk nemrr-rmudah pr:nih,rr-,:n tenr3ng Ir!'rilrk:: ir,li ,lJr iiria beberapa model-

mod.l peri,--.i..u 1;ir3 dr.ircang p:r,.,,il,ii ;.ait': (li \1cJ.l :.ril:)'.: 'incangan Andreas A.

Danand-rjr i:9S6i rlr \1c,d:l nerllal.Lr r:lncrnsan 11.\R' .{T ,l93l tlt. \lodel perilaku

rancangan oleh lilerer L \{cShane rnd \1a1 Ann Von Clirorr r:0(i5, \lodel perilaku }ang

digunakan seba{ai !a/.r,.1 1/rror. atau seL..Igai pisau;n;lisrs C.r:rrri ptr.!iri,rn ini a.lalah urodel

perilaku lang .liiiprakln Danardladil (1986) Pcrim:;ngann);. iirl;n: P./'1.r,,ri:I, tcori ini

mengandung 'srstcm nilai . Cikembrn-:kan lrlcnja<ji nilar-nilai buijala. dan nilai-nilai pribadi

sebagai a$al penhirtukar-, perilaL,,r (r.1ir.,' se:;uri jengrn iinorrena Lair-l ,litentukan di Kantor

Dinas PerJrg:,r3,:,r J.,:r P.r'lri::,.,r ,lir KL-r.. \liiJrr. ,. nr:Lr .:i.Lr ..: si!::rp r-'etur:ts tnemperlrrtbat

pelayanan SIt.P. ylng ak3n manglkiL.rlklin pelaianan SIL P bEiun] L)irLrnll

Jika drkarkan dallm konreks penclrtran dr Kanterr Dinas Pcrdagaigan dar Perindustrian

kota \1edan, I.nrLr saiJ nilri-ni:ai moralistik di irtas pcrL.i Jir:rttiki ap-rr,::i,r'dalam membcrikan

kualiras pelalrnar nerijinar. Scdlingkan pragn'rai:L ircrurL.r Diin.:nijir,, (1986:81) adalah

'indir iJu rrnr. ilcuriiki Pcrrncanarr'r r.Ln:r.kr panl:ng Jeir:rn nrctrul:rulriir; beiblgai pcluang

lang rrmtLri ;cliL memenlixjkilx Lreati', i',a-s Jtr: tcrcrplinyl rrijrxir \ilnc tinqgi".

Penrincnril nil:ii moralistrk c3n pracn]atik Jrrl]iliki sctirp orxng. dirrana pun dia

berada merupakan ranggunga$ab mcril. Sebaglrimrna dr"nlkapi-.:r Saelullah (1007:17)

mengatakan behsar "moral juga beri.iiian IanggLln!.rN:r!1 r'r:r,r;s,; terhaJap allm dan

lingkunrnnl l di n:ire nereke bcr.rJa '

\lcrurur DanrnJiata 11935 5r keempat dir:rcrsi (Cijiri": -. ir!mpunlilj kererkaitan

anrara nilai budala. niiai-nilai pribadi ,ir,r: rebutuhan-i,cbi,ruh.rn. siL,,:.r rr:n iicllkin3n s3hingga

membentuk perilaku d3pat disa-jikrn p,rcii garnbar bcrlkur:

Pengaruh Penga\rrsan Terhadrp Periliku Prge$iii I)nfl Dillrpxkn\x Trrhrd.lp
Kualitas Pelaranan Ci\ il: Studi }irsus
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Gambar ? .

Nilai-Nilai Budaya dan Perilaku dalam hubungan antesen - konsekuensi

Danandjaja (1986r5)

Adapun dimensi-dimensi kualitas pelayanan menurut: (l) Denlardt and Denhardt

(2003: 6l)meliputi : Convenrence (kemudahan); Security (keamanan) 
" 

Reliabilitv (kehandalan)

Personal attention (perhatian pada orang); Problem-solving (pemecahan masalah), Falrress

(keadilan/, Fiscal resposibiliry (tat]ggungjawab keuangan), Citi:en inJlltence (pengaruh

masy'arakat/ (2). Vatarie A. Zeirhaml.. Bitner Mary Jo. Gremler Dwayne (2006: I l7) meliputi :

Retiabili0, (Kehandalanl, Responsiveness (Daya Tanggap), Assurance (laminan), Empathy

(Empati), Tangibles (Keberwujudan). (3). Rosenbloom (1992:141) meliputi : Efficiency

(timeliness.l; Competence, Fairness. \4). Mc KEVITT (1998:53) meliputi: Tangibles;

Reliabiliry-, Respons ivenes.t, ,lssurance dan Empqth).

Berdasarkan dimensi-dimensi pelayanan publik. maka grand teori yang akan

digunakan sebagai pisau analisis adalah ciptaan Janet V. Denhardt and Robert B. Denhartd.

Pertimbangannya ialah. Perrama, mereka memasukkan dimensi "keadilan" Vqirnesg sebagai

filosofi administrasi publik. Henry (1988:171) mengatakan bahwa filosofi ittstice-as- fairness

merupakan dasar (fundasi) kerangka dasar bagi para pelaksana administrasi negara". Kedua

sesuai dengan fenomena yang ditemukan di Kantor Dinas Perdagangan dan Perindustrian kota

Medan, salah satu diantaranya fenomena pengurusan perijinan masyarakat selalu dibebani

dengan biaya-biaya yang tidak resmi, prosedur pelayanan terlalu birokatis, ada calo yang

mempunyai akses kedalam, dan setiap pengurusan izin melalui banyak meja-meja, dan tiap

meja ada kutipan.

Berdasarkan dimensi-dimensi kualitas pela,vanan yang telah diuraikan diatas akan

digunakan sebagai alat penilaian bagi pelanggan (klien) untuk menilai apakah kualitas jasa
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pelayanan perijinan Sr[-iP,.arg ci:eijr:.kan pro|i/dr (pen\edia) dalanr lTal ini Kanror Dinas

Perdagangan dan Perindustnar, Kct,r llidan telafr r'remenulri sifat.siiat pelalanan yang

berkualitas atau se:uar dengan harap:r, i'licn Hal tnr l".erani bahua klre:lah yang memberikan

penilaian menleluruh atas ke:rnggLtl;n tasa rang disedtakan penrerintah Sebagaimana

dikemukakan Jast:ir i1005 l8) menjr,takin bahua i-itra kualitas iang baik bukanlah

berdasarkan sudL:r pandang atau persepsr piha'-l pen'.cCr3 1,isa. meirinkan berdasarkan sudut

oandang atai: persi:si Lonsurnen

.1gur pei,t,,ititn Jdl,tt ter..:o,it Jengatt bctik st:atcgr mcningkatkan Delayanan menuru!

de Vrye ldalam Kanr\\a (:001: 8S) disingliat dengan S-E-R-\'-l-C-E. lairu: SelJ-esteent

(memberi nilai pada diri sendiri): E,.c:ed expectttictr lmelampaui yang diharapkan): -Recover

(rebut kerrbali): rl!,i/ (\rsi): lraproie (p;nir:-t ,rran). CaJ Ipcrnatian): Enpotver

(pemberda)aan). \lacaulana Can Cook idalam Kanirra l00l 89) nrenlirankan menggunakan

pendekatan S-M-.{-R-T dalam pela)anan secara tepar. lairu: -lpeci.rr; (spesi k): ,lleasurable

(rerukur): .-{crrc}.r}/. ldapat dicapai); Relevant (releranl: fr,re-b,.,r,2,/ iketerikatan dengan

vraktu) lUcCanh). (19E5: 158) menlanrpaikan rno'ici AIDA at,.t )tientton (perhatian);

lnterev lmtnat). Derrrr (hasrat): dan.lcllolr {tindakan)

H ipo tes is

Hipotesrs yanrr ietapkan dallm peneliiran ini adalah :

l. Secara srmultan rerdapar pengaruh penga\rasan terhadap perilaku peganar dan dampakrya

rerhadap kualrtas pelayanan cir ildi Kantor PerindL\trian dan Per,iagangan Kora N'ledan.

2 Secara narsraJ terdapat pengaruh penga*aslr: i;rhadap peril;kLr peelrrai di Kantor

Perindustrrlr dan Perdagangan Kota \1rdan

i Secara parsrai terdapat pengaruh penlaku peg.1\\ai Ierhadap kualitas peialanan civil di

Kantor Perindustrian dan Perdagangan Kota ivleCan.

.+. Secara parsiai terdapat pengaruh perrgauasan terhadap kualiras pclaranan civil di Kantor

Perindustrian dan Perdagangan Kota \1edan.

Metodologi Perclitiiln

Penelitian rri menggunakan melode sur!e) lSuuilono. lU06:7). dengan menggambil

sampel. dan diharapkan dapat mencermrnkan kcjaiJian-kejadian r:latif dari hubungan antar

!aribel bebas. dengan r ariablc ildak bebas. Penilltian 11i bersit'ar kuanlitatit-. dan berrujuan untuk

rnen:garnbarkan srtat-sitat inJiridu. keadaan. ge.lala. arau lrubungan teriiniu anrara suaru gejala

dcngan gclaia iatrr Ocl;i. pencltttan,rciatlh,li Kalrl,-rr DLn.is Pcrindustnan dan Perdagangan Kota

Pengaruh Pengarrrsrn Ierh.dap Perilaku Pega$!i Drn l)anrpaknrr Terhadap
Kualitas Pelalanan Cir il: Studi Kasus
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Medan, unit analisis penelitian adalah aparatur. Teknik penarikan sampel adalah Simple Random

Sampling (SRS) dan pengujian yang digunakan ad,alah path-analysis (analisis ialur).

Selanjutnya peneliti memperkirakan korelasi terkecil dengan lambang (p), level of

signtficance (a ), dan kuasa uji dengan lambang (p). Dalam penelitian ini ditetapkan korelasi

terkecil (p) = 0,30, level of significance atau a = 0,10, dan kuasa uji p = 0,10 artinya kalaupun

menerima Ho yang seharusnya ditolak hanya dengan tingkat kesalahan 1002. Berdasarkan rumus

di atas setelah dilakukan perhitungan pada iteratif I diperoleh jumlah sampel sebesar I l3 orang,

pada iteratif ke ll sebesar l12 orang, dan iteratif ke III sebesar l12 orang, karena hasil

perhitungan pada iteratif ke Il dan ke III tetap sama, maka sampel minimal ditetapkan sebanyak

I l2 pemilik aparatur

Ada dua jenis data yang dikumpulkan dalam penelitian ini, yaitu data ordinal

(kuantitatif) dan data kualitatif. Untuk data ordinal diperoleh dari responden yang dikumpulkan

dengan menggunakan angket penelitian. Angket terdiri dari lima penanyaan dengan jawaban

tertutup yang diberini nilai 1 sampai dengan 5, dengan menggunakan skala Likert, karena yang

diukur adalah sikap, dan persepsi seseorang tentang fenomena (Sugiyono. 2006:107). Setiap

instrumen yang menggunakan skala Liken mempunyai gradasi dari sangat positif sampai

dengan negarive dengan bentuk jawaban sebagai berikut: Sargat BailtLSetuju bobot ft5) dan t
tt Bailc'sering bobot (-1) dan (-2),. Rqgu-Ragu/Kadang-Kadang bobot (-3) dan (-3); Tidqk

baik'jarang bobot (+2) dan U); Sangat Tidak BaiUTidak Pernah bobot (= l) dan G5)

Karena data yang didapat dari angket merupakan data ordinal, sedangkan untuk

menganalisis koefisien jalur datanya minimal harus skala pengukuran interval, maka data yang

diperoleh dinaikkan menjadi berskala interval, dengan menggunakan metoda Succesive lnterval

dari Hags (Harun Al Rasyid, 1994: l3l-134). Sedangkan untuk menjamin keabsahan dan

reliabilitas angket, dilakukan uji "validitas" dan uji "reliabilitas" Untuk uji validitas digunakan

rumus korelasi Pearson Product Moment Coryelatiorz (Sugiyono, 2006:212). Selanjutnya

dilakukan uji keberartian dari koefisien korelasi Pearson, dengan menggunakan alat statistic uji t

(Sugiyono, 2006:214). Kriteria ujinya adalah Ho ditolak apabila t ui i > t (l -a; n -2) Apabila Ho

ditolak. maka item tersebut valid. Jika Ho diterima dan tanda koefisien korelasinya positif. maka

item tersebut masih dapat dikatakan valid. Jika Ho dilerima dan tanda koefisien korelasinya

negative, maka item pertanyaan tersebut tidak valid Untuk menguji reliabilitas variabel

penelitian digunakan metode belah dua (split half test) Sugiyono (2006: 149).

Untuk mengetahui sejauhmana pengaruh pengawasan terhadap perilaku pegawai dan

dampaknya terhadap kualitas pelayanan civil di Kantor Perindusrian dan Perdagangan Kota

Medan, penulis menggunakan alat uji dengn Model Persamaan Struktuml (Sltuctursl Equalion
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Ta

Hasil Pengujian Hipotesis

Sebagaimana yang disajikan pada umian terdahulu, bahwa tujuan penelitian ini adalah

untuk mengetahui seberapa besar keterpengaruhan dimensi-dimensi pelayanan publik terhadap

kualitas pelal'anan perrjinan SIUP di Kota Medan. Berdasarkan hasil perhinrngan LISREL

(Lneqr Stuctural Relation), menunjukkan bahwa koefisien lintas model diagram jalur

menunlukkan ada keterpengaruhan variabel bebas (seluruh dimensi-dimensi) yang ada terhadap

lariabel antara (perilaku pegawai) sena dampaknya terhadap variabel tidak bebas (kualitas

pelayanan perijinan SIUP), hasil temuan kepeterpengaruhan secara simultan menunjukkan

perhitungan koefisien lintas sebesar 0.59 dengan kategori pengaruh sedang, sedangkan nilai F

hitung > F tabel yaitu 4.501> 2. 451. Sedangkan pengaruh secara parsial dilakukan dengan

pengujian alar qi t, jiko I hit > t tabel maka Ho ditolak, artinya ada keterpengaruhan antar

variabel. lebih jelasnya dapat disajikan pada tabel berikut:

Pem bahasan

Hasil perhitungan secara parsial yaitu pengaruh pengawasan (X) terhadap perilaku

pegawai (Y) di Kantor Perindustrian dan Perdagangan Kota Medan adatah 0,67 kategori kuat'

Aninya, pengawasan *ta, untuk menciptakan perilaku pegawai yang kondusif. Tetapi bila

ditelusuri lebih jauh bersadarkan hasil perhitungan sEM dari kedua dimensi pengawasan

tersebut, dimensi yang paling kuat mempengaruhi pengawasan itu sendiri adalah dimensi

pengawasan langsung dengan bobot 2.55, sedangkan pengawasan tidak langsung sebesar l'73

t: Variabel Tidak Bribas

Hipotesis seraca parsial
Koefisien
Lintas

Tingkat
Pengaruh
Sugiyono
(2006:211)

Nilai t
Hitung

Nilai t

Tabel
Kesimpula
n

Pengaruh pengawasan (X)
terhadap perilaku pegawai (Y) di
Kantor Perindustrian dan Perda-
gangan Kota Medan

0,61 Kuat 3.20t 1,66 r Ho Ditolak

Pengaruh perilaku pega-wai (Y)
terhadap kualiras pelalanan cN il
(Z) di Kanlor Pcrindustrian dan

Perdagangan Kota Medan

0.71 Kuat 4329 L66 r Ho Ditolak

Pengaruh pengawasan (X)
terhadap kualitas pelayanan civil
(Z) di Kantor Perindustrian dan

Perda-gangan Kota Medan

0.69 Kual 2.131 1.661 Ho Ditolak

Keterangan. Uji hipotesis signilicansi a = 4.05 alau 95%.
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Kuatn)a penqarui, pclJ:r!,ili.|r r,:1:).rr,! iei ioliili(;:i ,1 1 ,, r- ,,:r:r.rriicr ierhadap

kuesloncr .,;rrg ]air;i,-: :i li.i-.,,: lsr.:.:c G:!:-.. .l:j. .,. t- .-. .,:.]-iiba }tiinpirjan

melakUl:an Sidak ks tr,Ii.:i ^tr ,i 5(.ri.':i.iLi ri:(:i; ii-i ...t:,lljt::,-'r r--1.ii i:,iirliikU k.rn ar', an

Selarn pentarraSan sCi.,eii.ti -ir'r r,..i:! i..iirr ,,1 a,ciiir-.r: -i,-.1 :..r.,ri .i;,t , ,..r-rl ,rcsit\r.tr. Srva

ke pcmirrpin:l ,jan i.'rr-iaiI

Penr:rruir pur:iaku prx.1,!.rL 'r I irliind.ii i,,r 1,ll.r:

Pertndustrian d.:rn Pil lagan-g3it L rr,r Ll.- ji1n id;rri,i: , -:

pc'.:ar', J:l,nt n.j::: u::(:rt: | . .:' -i:-: : -.1:.r...1 ..:. -:: :

Dimana perilal,u pere..,,;r rerci.rntrn d::r rrliai-ril.ri \:1t-.

dimenst ini yang parii:.: r'nencnloi :r::r,r,:riti:!, p.r'l:.i-,:

(pribaolr ;ri{a\\ar ict-ig..i bLrb,-t ll .r lrri,lt-rliliri irLrrr,:_:l

nil.ir r-l i-1. sedangxrin irii:i srkap d.ln \c\:kr:lin (r lr.

Kartor

periiaku

seirdiri.

Liimensi-

irtdividu

r:jer)gan

Irin_l:1rulr prnc.]\rasait rlt t-,1i.;.1;'i.talIlo: t....r .r]L-:f c .. I .- i,-,r:ta rr Penrd,Jsirian

dan Per'.i,rg:nl:n I tu \IcC,.ir .t-l.rllll r59 n:l!..1 i. ,n(.,.. \: i-i.-.,i\\aif,li cialam

melnberikan pcla\ riilr pcrijrnan :aI:rli irtcnlili-,rit i,\rJii i).its.tf,J- : ,, i,*J:r;t pcltii(sanaan

tUgaS. ]allu Feg.i\\;ri li!r Sendrrr. DJ lic.le).rplrt llilct,,i ;ri -trr:. i:i,.it: l]1c0a,tijoi lelhadap

peningkatan ku-i.i:s rer,.,:nu ;ii:l l.j;l-:it Jt:t:iit. i!i,u.ir :,.,..,-. j:nLrlt :iior llf:
kemLtdahan J';irsar rLir' 'J 98. !,..trtiait t -i,tt;ii-, :K.rt ., ll- i::[L:,'.:r-iit Celi.-l.rn s]ior 0.75;

perhatlar pad,r Jr,rlr ie;ir::n skl-.r l, - i ;tcncc:rhcr i:rii:irl.:it iensil.t :r ,l , o3 tiinguunglau'ab

keuangan ,leirgan sr,,,;r 0.iti penrerrir litis.. JraNiir J!ngillt jtrui ,t I :.1

Pen utu p

Berdi..,rk::ir hlp.,tesis ;. an_: ,tt.rtrlk,ii, Jl .ri.i'. ,ltlu:)i.ii\tit i,::. ll.ll'i -..thtra terdapat

pengaruh pOsiiip .ir:.1t-t \Jndbei pcit2tr,!.tsa tcrhad,ti. ittnltr\'.1 |<!.r.. iri ,\!rtJ dartpaknVa

terhadap (unirtas pei,lanan pcrijinirn 5iLP !ii }i,,I:or Dtil15 Pir!1.r.- ,r:.it, \ti1n Perindrtstrian

Kota \1edan. ilasil Iemuan t'epeicrpE]r!;rLi|.iri !c.Jlir siriJli.:i r ,..r,.triii\Jn pelititLrrrgan

koefisien irnta: s.'besar 0.j9 Jengar l':llc5o;i peng.ilui.,eutlt \!l-:.1- ,r,i i1i'tat f ilitut:g > F

tirlel .aitu j -i0i ' : J::r :st;i,ih -,,:iLr\;:t, d!'ielti,i.r: l'!::::t,-. ..: ,.:r,-r tsrits (X:

Pengatrlsanr i.rh,:d,rp .ltrrab:i anl::-r ' r !-r'i:i.i'ul a.-. ,lJJ r ..^'t .. -ti.,;,t1, rarrabei lJak

bebas tZ Ku.rlt;.r p.lr: rr'rJr Sli-P .--r..ir !.t9- . r. ,.1\t .:1.;,:,. ".. -r-.tiuo. Jan sisanra

sebesar'6i.l9loo clipenualuhr iaktLii lai;t tcp:llcrir \liitg rr.1il. o-;trirt..,.is^.ll ,iJiat'u penelitian

tni !lisaln1a. uraian tugxj. kcpen':t::tpr;,;r:. ::,,: kel1.t. C.iit i.t:i.-t,itr ...r,il t,iti\ ,jrr,erhiturrrkan

dalam oenelrr;;rn rr.

Pengnruh Pengrrlas.tI i trhrdap Ptrrlrku
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