DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ...ttt i
HALAMAN PENGESAHAN PEMBIMBING.........c.ccccceviiiieieecie e i
HALAMAN PENGESAHAN PENGUJL........cccccoiiiiieeee e iii
HALAMAN PERNYATAAN ORISINALITAS DAN PUBLIKASI ............. iv
ABSTRAK ..o a e e e Y
ABST RACT e a e e Vi
KATA PENGANTAR . ...t e e vii
DAFTAR IS ..o iX
DAFTAR TABEL ... xiii
DAFTAR GAMBAR ... ..o XViii
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt Xix
BAB | PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Penelitian ............cccoceeviviiiie e, 1
1.2 Identifikasi Masalah.............cccooovviiiiiiiiiii e 8
1.3 Rumusan Masalah ...........ccooeviiiiiiieiie e 9
1.4 Tujuan Penelitian..........ccccoooveiiiii i, 10
1.5 Kegunaan Penelitian ...........ccccooeeeiiiiiiinc e, 10
BAB II KAJIAN PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN DAN
HIPOTESIS
2.1 Kajian Pustaka..........cccccooveiiiiiiiie e 12
2.1.1 Pengertian Kualitas Pelayanan...........c...ccccccevveenee. 12
2.1.1.1 Pengertian Kualitas...........c..cccoeevivneeineeennn 12
2.1.1.2 Pengertian Pelayanan............cccccoeeveevnnennn 15
2.1.1.3 Pengertian Kualitas Pelayanan................... 18
2.1.2 Disiplin Kerja.......ooooeviiiiiiie e 25
2.1.2.2 Pengertian Disiplin..........ccccoeeeviiieiieennn, 25
2.1.2.2 Jenis-Jenis Disiplin Kerja.........ccccccoeevnennne. 26
2.1.2.3 Indikator-Indikator Kedisiplinan................ 27

iX



2.1.2.4 Prinsip-Prinsip Disiplin Kerja .........c...c....... 29

2. 1.3 KINBIJA ..ciiiiiiiiiiee e 30
2.1.3.1 Pengertian Kinerja.........cccooceevveiivenieennennn 30
2.1.3.2 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kinerja

PEOAWAT ..o 32

2.1.3.3 Indikator Kinerja Pegawai ............c.cccooueenee. 33

2.1.3.4 Penilaian Kinerja Pegawai ..............ccccoueenee. 34

2.1.3.5 Sasaran Penilaian atau Evaluasi Kinerja ..... 35

2.1.3.6 Kriteria Kinerja Pegawai.............cccoovevvrnne. 36

2.2 Penelitian Terdahulu yang Relevan.............cccocoveiiinnnne 36
2.3 Kerangka PemiKiran...........ccocveiieiiinieiiieiie e 39

2.3.1 Hubungan Kualitas Pelayanan Dengan Kinerja
PEOAWA ....vvveeiiiee et 39

2.3.2 Hubungan Disiplin Kerja Dengan Kinerja

PEOAWA ...t s 40

2.3.3 Hubungan Kualitas Pelayanan dan Disiplin Kerja

Dengan
Kinerja Pegawal ..........cceceeveeneeniieeneenienienns 41
2.3 HIPOLESIS ..eeiiei et 44
BAB 111 METODE PENELITIAN

3.1 Metode yang Digunakan ...........ccccoceveeiiieeiiee e 45
3.2 Desain Penelitian .........cccocveiiiiiiiiieiieccece e 45
3.3 Operasional Variabel Penelitian............c.cccooveviiiiiineennnen. 49
3.4 Populasi dan Sampel Penelitian............ccccooveeviie e, 51
3.4.1  POPUIASI....cciviiiiiiiicie e 51
3.4.2  SampPel ..o 51
3.5 Sumber Data dan Alat Pengumpulan Data......................... 52
3.5.1  Sumber Data.......ccceviviiienieiieeeee e 52
3.5.2 Alat Pengumpulan Data...........cccccooveenieennnen. 53
3.6 Teknik Pengolahan dan Analisa Data ............ccccccevvveeennee, 55

X



3.6.1 Teknik Pengolahan.............cccccoveniiiiiiicniinns 55

3.6.2 Analisa Data...........cccvevivveiiiieiie e 57
3.7 Uji Validitas dan Reliabilitas ............cccoooeviiiiiiiiiiiins 59
3.8 Tempat dan Waktu Penelitian............cccocoevieiieiiiiniininns 61
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
4.1 Hasil Penelitian.........ccccocoviviiiiiiie e 62
4.1.1 Gambaran Umum Objek Penelitian...................... 62
4.1.1.1 Profil Kantor Desa Baregbeg
Kecamatan LakboK.............ccccoooinininns 62
4.1.1.2 Visi Kantor Desa Baregbeg
Kecamatan LakbokK............c..cccceevvveennnn. 64
4.1.1.3 Misi Kantor Desa Baregbeg
Kecamatan LakboK............c..ccccceevvveenenn. 64
4.1.1.4 Tujuan Kantor Desa Baregbeg
Kecamatan LakbokK.............ccccoviiininns 65
4.1.1.5 Struktur Organisasi Kantor Desa Baregbeg
Kecamatan LakbokK.............ccccevviiiinnnns 66
4.1.1.6 Sarana dan Prasarana Kantor Desa
Baregbeg
Kecamatan LakbokK.............ccccevviiiinnnns 67
4.1.2 Karakteristik Responden ..........cccceevvveevveennen. 69
4.1.3 Deskripsi Variabel Yang Diteliti........................ 71
4.1.3.1 Deskripsi Variabel Kualitas
Pelayanan (X1).....coccovvveevieeenine e, 71
4.1.3.2 Deskripsi Variabel Disiplin
Kerja (X2) cuveevveeeiie e 95
4.1.3.3 Deskripsi Variabel Kinerja
Pegawai (Y)....oocevveeeiieecec e 110
4.1.4  Uji Validitas........cccoevivereiieneiieseeie e, 127
4.1.5 Uji Reliabilitas.........cccccoovvvveiiiiine e, 129

Xi



BAB V

4.1.6  Hasil Pengujian HIpOtesSiS..........ccovvveivervennnnns 130
4.1.6.1 Uji Hipotesis Secara Parsial

(UJE ) 130
4.1.6.2 Uji Hipotesis Secara Simultan
(UJIF) e, 134
4.1.6.3 Koefisien Determinasi (R?) ................. 135
4.2 Pembahasan..........cccceiiiiiieiie e 136
4.2.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan (Xx)
Terhadap Kinerja Pegawai (Y) .....cccoevvvvneenne. 136
4.2.2  Pengaruh Disiplin Kerja (X2)
Terhadap Kinerja Pegawai (Y) .....cccoevivevneenne. 138
4.2.3 Pengaruh Kualitas Pelayanan (X;) Dan Disiplin
(X2) Kerja Terhadap Kinerja Pegawai (Y) ....... 140

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 SIMPUIAN ... 142
5.2 SAMAN ...ttt 143

DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN
RIWAYAT HIDUP

Xii



11

1.2
11

21
3.1
3.2
3.3
3.4
4.1
4.2
4.3
4.4
4.5
4.6
4.7
4.8
4.9
4.10
411
4.12

4.13

414
4.15

DAFTAR TABEL

Data Persentase Kehadiran Pegawai Kantor Desa Baregbeg Kec.

Lakbok Kab. Ciamis Tahun 2023 ...........cccceiiiiiiiiiieiie e 3
Capaian Pelayanan Kantor Desa Baregbeg ...........cccccevvvviiiiiicnicninnnns 4
Kondisi Kinerja Pegawai Kantor Desa Baregheg Kecamatan Lakbok
TahUN 2023 ..o 7
Penelitian Terdahulu yang Relevan.............cccoocvviiiiiiiiiiiiiccen 37
Operasional Variabel Penelitian..............cccoooviiiiieniiiicc e 49
Kategori Jawaban ReSpPONAEN .........cccuveiiiiiiiiieiie e 57
Interpretasi Koefisien Korelasi ..o 58
Jadwal Penelitian ..........ccoveiiiiiiic e 61
Sarana dan Prasarana Kantor Desa Baregbeg..........ccccoevvvviiiiiinnnnn 68
Jenis Kelamin ReSPONUEN.........ccovviiiiie i 70
USia RESPONAEN......ccviieiiii et 70
Pendidikan Terakhir RESPONAEN ...........cccoiiiiiiiiiiiiicce 70
Kantor Kelurahan Memiliki Lokasi Yang Strategis.........c....ccceevveenne. 72
Kantor Kelurahan Memiliki Ruang Yang Bersih.............ccccccoveineeene, 72
Ketersediaan Ruang Tunggu Yang Nyaman ..........cccccoevveevivreeiinneenn, 73
Pegawai Berpenampilan Rapi Dan Profesional ..............cccccccoveeinenn, 74
Brosur Dan Fasilitas Layanan Lain Tertata Dengan Rapi................... 74
Pelayanan Sesuai Dengan Janji Yang Diberikan .............ccccccovveinneene, 75
Pegawai Memberikan Layanan Tepat Pada Waktunya....................... 76
Jenis Layanan Yang Diberikan Telah Sesuai Dengan Bidang

PEOAWAI .....vviiiiie ittt e 76
Pegawai Selalu Menginformasikan Kepada Masyarakat Tentang Jenis
Layanan Yang Ada Di Kantor Desa............ccccveevieeevieeciiee e, 77
Pelayanan Pengaduan Cepat Dan Handal.............c.cccoceeiiiiiiiicennnn, 78

Pegawai Dapat Menangani Masalah Berbagai Layanan Yang Ada
DIKANTOE DESA ....cveeeiiie ettt ettt 78



4.16

4.17

4.18
4.19
4.20

421
4.22
4.23

4.24
4.25
4.26

4.27

4.28

4.29
4.30
431
4.32

4.33

4.34
4.35
4.36
4.37

Pegawai Selalu Menunjukkan Kesabaran Dan Perhatian Terhadap

MASYAIAKAL ...ttt 79
Pegawai Selalu Memberikan Informasi Yang Dibutuhkan Oleh

Masyarakat Secara TEPAL.........c.vuiieriiriiiiiieiie st 80
Pegawai Selalu Merespon Keluhan Masyarakat Dengan Cepat .......... 81

Pegawai Siap Membantu Masyarakat Bila Mengalami Kesulitan........ 81

Pegawai Selalu Siap Membantu Permintaan Masyarakat Dengan Cepat,

Tepat Dan EfiSIEN........cooiiiiiiiiiiee e 82
Pegawai Selalu Dapat Menyelesaikan Keluhan Masyarakat............... 83
Kemampuan Pegawai Dapat Dipercaya Oleh Masyarakat.................. 84
Pegawai Memiliki Kompetensi Dan Profesional Dalam Melayani
MASYAIAKAL ...ttt 84
Pegawai Sangat Terampil Dalam Melayani Masyarakat..................... 85
Pegawai Menumbuhkan Rasa Percaya Kepada Masyarakat ............... 86
Pegawai Mampu Menjawab Setiap Pertanyaan Yang Diajukan Oleh
MaASYArAKAL .......ccoiviieiiiic i 86
Setiap Kali Pegawai Melakukan Kesalahan, Pegawai Segera Meminta
Maaf Kepada Masyarakat..............cccccveeiviiiiiee i 87
Pegawai Selalu Memberikan Perhatian Individual Kepada Para
MASYArAKAL .......ccoiviieiiie e 88
Pegawai Memahami Kebutuhan Spesifik Masyarakat........................ 88
Pegawai Mengutamakan Kepentingan Masyarakat ............................ 89
Pegawai Mudah Dihubungi Oleh Masyarakat............c...cccceeeveiiinenns 90
Pegawai Tidak Membedakan Status Sosial Dalam Proses Pelayanan
Kepada Masyarakal............ccccveiiieeiiiii e 90
Rekapitulasi Hasil Penelitian Terhadap Variabel Kualitas Pelayanan
(L) e 91
Interpretasi Perhitungan SKOr ..........ccccoovviiiei i 95
Pegawai Selalu Datang Tepat Waktu Sebelum Jam Kerja Dimulai..... 96
Kehadiran Sangat Penting Dalam Penegakkan Disiplin...................... 97
Pegawai Siap Dikenakan Sanksi Apabila Datang Terlambat .............. 97

Xiv



4.38
4.39

4.40

4.41

4.42
4.43

4.44

4.45

4.46

4.47

4.48
4.49

4.50
451
4.52

4.53
4.54

4.55

4.56

Pegawai Harus Meminta Izin Apabila Tidak Dapat Masuk Kerja....... 98

Pegawai Selalu Pulang Tepat Waktu Sesuai Peraturan Yang Ditetapkan

OIEN OFQaNISASI. ....cevviiiiieiie ittt 98
Pegawai Selalu Taat Pada Peraturan Yang Telah Ditetapkan Oleh
OFQANISAST ...ttt 99
Pegawai Selalu Menaati Seluruh Perintah Yang Diberikan Oleh

ATASAN. ..ttt e e e 100
Pegawai Merasa Takut Untuk Melanggar Aturan Yang Berlaku ...... 100
Pegawai Selalu Mengenakan Seragam Sesuai Dengan Peraturan Yang
A Di OrganiSaSi.......ccveeiieiiiiiieiieiie et 101
Pegawai Secara Konsisten Mematuhi Standar Operasional Yang
Ditetapkan Oleh OrganiSasi..........cooveiieiieiieiiienee e 102
Pegawai Selalu Mengambil Tanggung Jawab Penuh Ketika Melakukan
TUGAS .ottt ettt 103
Pegawai Selalu Berhati-hati Dan Penuh Perhitungan Dalam

BEKEIA 1.ttt 104
Pegawai Selalu Mengecek Ulang Hasil Dari Pekerjaan Yang

DIHAKUKAN ... 104
Selalu Menghormati Sesama Pegawai Yang Lainnya....................... 105
Pegawai Selalu Mempunyai Hubungan Baik Sesama Pegawai Maupun
MASYArAKAL .......ccoiviieiiiiiiie e 106
Rekapitulasi Hasil Penelitian Terhadap Disiplin Kerja (X2)............ 107
Interpretasi Perhitungan SKOr ..........ccccooviiiiiii e, 110
Pimpinan Teliti Dalam Menganalisis Jabatan Dalam

KEPEOAWAIAN. ... .ccviieiiei ettt et saaee s 111
Pegawai Selalu Menyelesaikan Pekerjaan Dengan Tepat Waktu ...... 111

Pegawai Sudah Terampil Dalam Menyelesaikan
PEKEIJAAN ... .eeiiiiei ettt 112

Pegawai Memahami Dan Menguasai Pekerjaan Yang Menjadi Tugas
Pokok Dan Tanggung Jawabnya..........ccccoceeieeaiieennie e 113

Pegawai Jarang Melakukan Kesalahan Dalam Mengerjakan

XV



4.57

4.58

4.59

4.60

4.61

4.62

4.63

4.64

4.65

4.66

4.67

4.68

4.69
4.70

4.71
4.72
4.73

Pegawai Bekerja Sesuai Dengan Tugas Yang Diberikan
PIMPINAN. ...t 114

Pegawai Selalu Menyelesaikan Pekerjaan Sesuai Dengan Target Yang
Telah DItetapKan..........ccveiiiiiiiiciieee e 115

Pimpinan Memiliki Inisiatif Untuk Melakukan Pembinaan Terhadap
Para Pegawai Yang Melanggar Aturan

OFQANISAST ...ttt 116
Pegawai Memiliki Inisiatif Untuk Mempercepat Penyelesaian
Pekerjaan Yang Diberikan...........ccccooiiiiiiiiiii e 116
Pegawai Memiliki Inisiatif Dalam Menjalankan Tugas/Pekerjaan Yang
ReIatif BalrU.......ccooieeiiii e 117
Penempatan Pekerjaan Yang Diberikan Pimpinan Kepada Pegawai
SEIAIU TEPAL ... 118
Pegawai Mampu Menyelesaikan Beban Pekerjaan Yang Harus
DIKErJaKaN ........coiviiiiiii et 118
Pimpinan Memiliki Kemampuan Mengarahkan Dan Membimbing
Pegawai Untuk Mencapai Efisiensi Dan Efektivitas......................... 119
Pegawai Menyelesaikan Tugas/Pekerjjaan Dengan Usaha Yang
MAKSIMAL ... s 120
Pegawai Selalu Berkomunikasi Dengan Pimpinan Terkait Masalah
T T WSS UPSURRTRRIS 121
Pimpinan Selalu Memberikan Arahan Dan Bimbingan Rutin Terhadap
PEOAWAI ...cvvieeiiiei et 121
Pegawai Selalu Diberikan Kesempatan Mengeluarkan Pendapat Dalam
Setiap Rapat Dengan Pimpinan Tentang Kinerja.........c...ccccecevvveenee. 122
Selalu Berkoordinasi Dengan Baik Antar Pegawai............c...cc.oc...... 122

Rekapitulasi Hasil Penelitian Terhadap Variabel Kinerja

PEOAWA ...t 123
Interpretasi Perhitungan SKOr ..........ccccovviiiiiii i, 126
Hasil Uji Validitas..........ooooiiiiiiicecee e 127
Hasil Uji Reliabilitas ..........cccccoviieiiiiiiec e 129



4.74
4.75
4.76

Hasil Perhitungan Uji t

Hasil Perhitungan Uji F.........cccooiiiiiiicee e

Hasil Koefisien Determinasi (R SQUArE).........cccccvvvvvieiieniieniiieneenn

Xvii



DAFTAR GAMBAR

Gambar. 2.1 Paradigma Penelitian............cccooeiiiiieiieiiieiiccceeee e 43
Gambar. 3.1 Model PENEIITIAN .........ccoiiiiieiicecee e 48
Gambar. 4.1 Struktur Organisasi Kantor Desa Baregbeg Kecamatan Lakbok.... 67

Gambar. 4.2 Hubungan Struktural Antar Variabel Kualitas Pelayanan Dan
Disiplin Kerja Terhadap Kualitas Pelayanan................cccoccvenee. 136

XViil



Lampiran 1
Lampiran 2
Lampiran 3
Lampiran 4
Lampiran 5
Lampiran 6
Lampiran 7
Lampiran 8
Lampiran 9
Lampiran 10
Lampiranll
Lampiran 12

Lampiran 13

DAFTAR LAMPIRAN

. Surat Permohonan Menjadi Responden

: Lembar Persetujuan Responden

. Instrument Penelitian

: Kuesioner

: Dokumentasi

: Data Hasil Kuesioner Variabel Kualitas Pelayanan
: Data Hasil Kuesioner Variabel Disiplin Kerja

: Data Hasil Kuesioner Variabel Kinerja Pelayanan
: Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan

: Hasil Uji Validitas Variabel Disiplin Kerja

: Hasil Uji Validitas Variabel Kinerja Pegawai

: Hasil Uji Reliabilitas

: Hasil Uji (R Square), Uji t, dan Uji F

XiX



