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PROSES TRANSFORMASI KOMPETENSI PEGAWAI MENJADI
MODAL MAYA ORGANISASIONAL YANG EFEKTIF

( STUDI KASUS DI PKDA 1LAN )

Qleh : Ir. Budi Setiawan, MMT *)

Konsep modal maya organisasi didefinisikan sebagai kekayaan organisasi yang jika digunakarn
secara cerdas don etikal, akan mampu menghasilkan pertumbuhan orgamisasi secara
berkelanjutan melalui pencapaian figa sasaran pertumbuhan secara serempak, vaitu;
mencapal kekayaan yang lebih besar bagi organisasi, menciptakan nilai tambah bagi
pelanggan, serta kesejahteraan bagi pegawal dan masyarakat. Perlu ditekankan disini bahwa
inti dari penvebab kegagalan perubahan suatu organisasi menwju ke arah pertumbuhan yang
berkelanjutan dikarenakan kurangnya pemahaman akan hakikat dari perubohan itu sendiri.
Artinva perubahan hanya akan sukses jika seluruk pegawai memiliki spiril, sikap, disiplin
(kamauan dan komitmen) untuk melaksanakannyva secara kongisten.

_— . ——————

A. Pendabuluan

Data siatisik menunjukkan bahwa
perusahaan-perusahaan kelas dunia
{worldclass) yang masuk kedalam daftar
Fortune 500, memiliki wmur rata-rata 40 — 50
tahun (Arie de Geus, 1997). Artinya, secara
rata-rata umur suatn  perusahaan hanya
mencakup dua generasi, setelah itu jatuh dan
penelitian dari Arie de Gues pada perusahaan-
perusahaan yang berumur di atas 200 tahun,
ditemukan beberapa karakteristik urmum yang
menyebabkan  panjangnya wmur  suatu
perusahaan discbabkan oleh: (1) Perusahaan
tersehul mampu tems belajar, sehingga

mampu  beradaptasi dengan  luntutan
perubahan  linpkungan  (zaman), (2)
Perusahaan tersebul mencrapkan proses
manajemen yang sangal mendorong
tumbuhnya dialog (perbedaan pendapat) dan
sangal menghargai kreatifitas dan inovasi
para karyawannya, (3) Perusahaan tersebut
menerapkan manajemen kenangan
(manajemen hutang) yang ‘konservatif -
artinya mereka akan sangat berhitung dan
hati-hati dalam melakukan  pinjaman,
khususnya umtuk investasi; (4) Perusahaan-
terscbut  memiliki  identitas/jati
diri yang kuat dan bersih, khususnya dalam
karakter sebagai perusahaan

vang maralis dar etikal.

* (Tulisan Khusis Dalam Ulang Tahun LAN Ke-46) Doven pada STIA LAN Bandung
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Peristiwa bangkrutnya perusahaan secara
masal yang terjadi di Indonesia pada periode
1998-1999, karena mercka tidak memiliki
karakter-karakter yang telah digambarkan
oleh Arne de Geus di atas, dan mercka tidak
mampy  belajar dan  berubah  mengikanti
tuniutan zaman atau tidak mampu memenuhi
kehendak  pasar, kehendak masyamkat
maupun tuntotan lingkunganmya.

Bencana nasional ini bukan semala-mata
disebabkan oleh perubahan zaman, yang
memang tidak mungkin untuk  dihindari.
Bencana ini terutama terjadi karena kita
macih tetap menggunakan cama dan pola
berpikir lama yang diterapkan pada zaman
yang sudah berubsh. Albent Einstein
(Sunario, 2001) menyatakan  bahwa:
"Kekuatan yang belum dilepaskan dari atom
telah mengubah segala sesuatu, kecuali cara
berpikir kita dan oleh karemanya kita hanyut
dalam bencana yang tiada bandinganmya ",

Fenomena ‘matinya’ suatu organisasi.
selain karena organisasi tersebut tidak mampu
mengikuti tuntutan perubahan eksternal
organisasi, juga dipengarubi oleh faklor
internal, terutama disebabkan oleh kesalahan
pandangan dan perlakuan pama
mangjer/pimpingn  pada manusia/karyawan,
baik scbagai aktor pekena maupun aktor
sosial, schingga karvawan tdak mampu
melakukan adaptasi cam berpikimya dan
berinteraksi  dengan lingkungan  organi-
sasinya. Kondisi seperti ini telah muncul pada
beberapa organisasi di lingkungan kita
dengan ditandai oleh adanya gejala-gejala

. Sampai saat ini, kebanyakan organisasi
menganggap bahwa karvawan  hanya
schagai alat produksi, sehingga karyawan
“diperlakukan” seperti mesin produksi

I[saha,gm metafor mesin) qumm ini

dimanfaatkan  kemampuan fisiknya
(scbagai modal fisik)  Akibatnya
karyawan tidak memiliki spirit, tidak
memiliki visi, tidak memiliki keyakinan,
tidak memiliki kesadaran, kemampuan,
keberdayaan atau  pelmang  untuk
mengembangkan dirinya  sendiri  atau
melakukan  proses  berbagi dan
pembelajaran bersama secam
berkelanjutan - sehingga mereka tidak
memiliki  kemampuan untuk  merubah
carm berpikimya:

Kebanyakan organisasi kurang
penghela  organisasi, atau karyawan
sebagai pembentwk modal maya
organisasi. Fenomena mi terjadi karena
organisasi kurang memahami potensi
vang bersumber dari  kompefensi
karyawan, yang bersama-sama dengan
modal fisik dapat meraih kekavaan bagi
organisasi serta kesejahieraan bersama
secara maksimal Kondisi ini terjadi
karena tidak adanya ross kebersamaon
antara  pemilik  organisasi/perosahaan
dengan karyawannya, ditambah dengan
tidak adanya rasa saling percaya diantara
mereka. Pimpinan tidak percaya kalan
karyawannya memiliki kompetensi vang
sehenarmya ndnl: terbatas”, bahkan

Mandjer/pimpinan  organisisi  merasa
harus melakokan pengawasan yang
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berlehihan, bersikap tegas tapi udak
konsisten sampai kadang-kadang tdak
MATSIIWL Akibatnya, karvawan
menjadi  apaus. tdak kreatif, udak
berdaya dan merssa tidek mampu
menumbuh kembangkan kumpctmsin}'ﬂ,
vang pada pilimmnya karvawan akan
mm_]ach beban organisasi.
Para anggola organisasi yang memiliki
kompetensi yang tingg. belum tentu
herhasil membentuk masyarakal
pengetahuan vang mampy membangun
timforganisasi belajar Kondisi im akan
sangal ditentukan pula oleh
habitat linghungan belagar yang
kondusif, disnmping itu perlu didukung
pula oleh kemampuan para
pimpinan‘manajer  yang  INempunyai
pengetabuan dan talenta tentang syarat-
syarat periy dan cukup dalam menunjang
tegadinya proses transformas
kompetensi  pegawai  menjadi  modal
maya organisasional vang efekuif
Manajemen  yang kurang  memaliki
pengetshuan  mengenai  faktor-fakior
yang dapat memfasilitasi  atan
memotivas efektiviias proses
transfomnasi pengetalnan dalarm
organisasi, akan berakibal pada semakin
lemahmyva :rrgamsam dalum
Mmengantisipasi setiap perubahan
lingkungan intemnal maupun cksternal
orgamsasi. Kondisi i muncul di
oragamsasi  kita, karema  dengan
menganggap mereka sudah memberikan
gaji/upah yang cukup, maka karyawan
harus mampu tumbuh sendini, mampu
belajar sendin, mampu menciptakan
kekavaan bagi perusahasn  sccara
otomatik (relf mamagemen:), walaupun

habitm organisasinya tdak mendukung

kearah tersebut.

Indikator-indikator di atas memberikan
gambaran bahwa di em informasi kini,
dibutuhkan pemahaman (knowledge) yang
mendalam  temtang proses  transformasi
pengetahuan diantara proses belajar tingkat
pekeria dengan proses belajar tingkat
kelompok dan organisasi, schingga kita bisa
memiliki pengetahuan dan pemahaman vang

- mendalam tentang fenomena tnvorganisasi

belajar, scbagai suam  karakteristik dan
organisasi yang sesuai di er reformast.

B. Konsep Modal Maya Dan Modal Fisik
—~ Sebagai Sumber Kekayaan
Orpanisasi (Perusahaan)

Kamus bahasa Indonesia mendefinisikan
modal suaty bisnis sebagai kekayaan yang
dn;m menghasilkan kekaypan vang lebih

besar, Modal atsu asel suatu organisasi
dihamapkan dapat menghasilkan kekayaan
perusahaan yang lebih besar, vang secara
bisnis dapat dilihat 'dari besamya nilai pasar
(milai jual) perusahasn tersebut.

Dalam Tabel berikut menggambarkan
beberapa  perusahaan terkenal pada tahun
1999 Data  perusahasn  Microsoft
menunjukkan bahwa nilai pasamya 18 kali
nilai assetnya, dan babkan lebih besar dan
nilai pasar General Electric (GE) yang
memliki nilai asset 16 kali Microsofi. Begitu
pula Yahoo, lemmyata memiliki nilai pasar
lebih dari 6 kali PT. Telkom, padahal (saya
duga) asset PT. Telkom lebih besar darni
Yahoo. Pertanyaannya, mengapa pasar berani

menghargai Microsofi atan Yahoo sebesar

itu?
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Tabel 1.

Nilai Pasar dan Nilai Aset Beberapa Perusahaan Terkenal

No. Perusahaan Nilai Pasar Nilai Aset
Tahun 1999 Tihun 1999

L Microsoft 407,22 (M$) 22,367 (M%)
General Electric (GE) 333,05 (M$) 355,94 (MS5)
3. Yahoo 29,45 (MS$) 1
4, FT. Telkom 4,48 (MS) i

Sumber: Business Week, July 12, 99 dan lain-lain

Jika kita sebut bahwa asset perusahaan
schagmi modal fisik, maka selisih atau
perbandingan antara nilai pasar dengan nilai
assel perusahanan terssbut, dapnt
menggambarkan besamya nilai modal maya
{virtual capital, intangible asxer, alon ada
juga yang meoyebut human capital), Maka
jelas, jika kita bandingkan antara Microsoft
dengan GE tedihat bahwa modal mava
Microsoft jamh lebih baik dibandingkan
maodal maya 18 kali lipat dari modal fisiknya,
sedangkan GE pada tahnn yang sama justru
memiliki nilai modal maya negatif. Lantas,
apa arti modal maya yang negatif? Mengapa
ada perusshaom memilikt modal maya yang
begiio besar, mamun disisi lan ada jogn
pcrusalmm yang memiliki modal maya

F:nnnm modal maya imi sangat
menarik, dan hal seperti ini barn disadan dan
bisa dijelaskan jika kita memahami makna

pada era pengetabuan ini. Modal maya
Microsoft begitu besar, karena perusahaan ini

sangal sukecs memperdalam/memperinas dan
mengelola  pengetalman  sebagai  penghela
nilai pasar  Produk-produok  Microsoft
mengandimg kadar pengetahinan vang sangat
tinggi, schingga konsumen memperoleh nilai
tambah yang sangat tinggi sehingga mereka
menjadi sangat loval dan puas dengan
performansi produk-prosuk Microsoft. Makin
tinggi kadar pada  suatu
produkfjasa, makin tinggi daya saingmya,
schingga padd akhimya Microsoft menjadi
perugahaan yang terkaya pada tahon 1999,
dan tentunya karyawannya-pun ikut sejahiera.

Tustrasi di ams memmjukkan bahwa
pada era pengetabnan ini, kunci sukses untuk
membangun kakayaan bagi pemilik serta nilai
tambah bagi konsumen, tidak terlepas dan
usaha untuk meningkatkan kesejahteraan dan
kualitns kehidupan kerja pama karyawan
Keberhasilan untuk merath multi  tujuan
(suksse) di atas, =angal diteninkom oleh
penempan  dan  pendalaman  atas  ilmn
pengetahnan  vang dimiliki oleh pama
organisasi tersebut. Peran dan fungsl manusia
schagai sumber pengetahuan yang pada
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giltrannya akan menjadi sumber modal maya
organisasi lelah menggeser peran dan fungs
midal fistk pda e pengetahnan sekarang mi.

C. Restrukturisasi Bisnis — Fenomena
Perubahan dan Pembelajaran di Era

Penpetahusn

Drucker (1992) menjelaskan balwa kita
sapt ini sudah masuk padn era revolus
informasi, yaiu cra dimana pengetalion
berhasil diaplikasikan wntuk  menghasilkan
pengetafmian {tu sendiri, Pads saal im yang
disebut pengstahuan adalah informasi yang
tersirukiur, memiliki makna dan  sudah
terpakai secara merata, vang digunakan untuk
memberikan amhan agar lerjadi prosss
transformasi (proses kerja) yang cfisien dan
efektif, sekaligus informasi im  pula
dibatuhkan ontuk  pengendalian  hasil
Pada konsep mmi dimyatakan
dengan fegas bahwa kumel sukses uniuk
meningkamya kesejahteraan serta kualitas
kehadupan  kega individu  maopun  tm
organisasi, sangat ditentukan oleh penemuan
dan pendalaman atas ilmu pengetahuan yang
dimiliki oleh par karyawan.

Konsep (enlang pengelahuan pam
karyawan, dijelaskan lebih lanjut oleh
Nonaka dan Hirotaka (1995), sebapgai dasar
kekuatan vang meneniukan dayva saing suatu
entitas bisnis i masa datang. Menmumt
MNonaka dan Hirotaka, untuk menunjang era
revolusi informasi ind, suatu organisasi periu
memiliki pengeialman eksplisit (kmow frow)
dan pengetahuan tacit kmow why). Organisasi
jika setiap anggota organisasi tersebut telah
mampu mengoperasionalkan sistem  dan
prosedur kerja secama efisien, sehingga dapat
menunjang  tersedianya informasi  yang
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dibutuhkan organisasi, dan pada aklimya
para anggols akan memiliki potensi onfuk
memahami dan menguasai [eori-18or matpun
prinsip-prinsip yang lebih universal.

Selanjutnva pengetahuan melekal yang
dimiliki suatu  organisasi  scbenarmya
merupakan cerminan dan  penguasaan
pengetahuan-pengetahuan tacit yang dimilika
oleh para anggotsmya. Pengetnhuan tacit
sctiap mdividu bersifat maya, yung sulit
diwujudkan dalam  orgamisasi, namun
schenamya  meropakan sumber  enerp
potensial ulama suatu organisasi. Nonaka dan
Hirotaka membagi pengetahuan lacil ini
dalam dpa dimensi, vai  dimensi
pengetahoan teknis lentang kerja (potensi
bekerja) serta dimensi pengetaluan kognitif
{potensi kogmatif) vang bersumber dari intuisi
dan wawasan para anggotanya. Secama
empirik diyakini bahwa pengetalman tacit
insani yang berhasil diwujndkan dalam
bemiuk suain kega  (proses  tansformasi)
sebenamya hanya sebagian kecil dan seluruh
potensi nsami vang dinlikinya,  Sebagian
besar dari potensi msani ini belum mampu
untuk  divwjudkan.  Untuk  mewujudkan
pengetahuan tacit insani yang bersifal maya
ini, sangat dipengamhi/dilandasi oleh model-
model mental, sikap, kepercayamn, dan
persepsi para imggnta lentang organisasinya,
vang semuanya  imi dipengambi @ oleh
lingkungan  kerja  organisasi  tersebul.
Kombinasi antara kualitas sera kesempatan
unink berkembangnya pengetahuan  tacit
anggola ini, sangat menentukan kualitas
gagasan abstrak, imnjinasi dan visi organisasi
jangka panjang, yang sangat dibutuhkan
untuk  memamin  pertumbuhan dan
perkembangan organisasi di masa depan.

Era pengetaluan merupakan kelanjutan
dari eranya industni dan pelayanan, pada era
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pengetahuan memiliki  karakteristik yang
sangal berbeda secara mendasar. Sehingga,
perlakuan  yang diberikan pada e
pengetabuan diperiukan jangkauan vang lehih
luas khususnya pada seluruh aspek tatanan
bisnis mauwpun sosial yang ada. Untuk
melakukan penyesuaian dalam  mengikut
perubahan  lingkungan bisnisnya, banyak
perusahaan di seluruh dunia melakukan upaya
re-organisasi, re-engineering  atau  re-
strukturisasi  bismis, dengan melakukan
perubahan-perubahan disekitar proses bisnis
yang umumnya menyangkut penyesuaian
manajemen dan teknologl sejak tahum 1970-
an. Namun pada kenyataanya, mereka banyak
mengalami kebuntuan dan kegagalan.

Franklin etal (1992), Homby etal
(1992); Hovmark and Norel (1993), Williams
(1994, Madms &  Keil (1994)
mengidentifikasi penyebab kegagalan aplikasi
manajemen dan teknologi bam  tersebut
ternmtama disebabkan bukan olesh masalah
feknik namun discbabkan masalali psikologik
dan organisatoris. Penelitian MIT (1990)
membukiikan bahwa kegagalan implementasi
teknologi informasi di tempat kerja terutama
disebabkan karena investasi yang dilakukan
terlaly fokus pada sisi teknologi, kurang
memperhatikan manajemen proses
perubahan serfa struktur dan  budaya
organizasi. Lebih lanjui, Cooper & Markus
(1995) menunjukkan bahwa upaya rekayasa
ulang suatu organisasi sering  mengalami
kegagalan karena adanva hambatan dar
tenaga kerjanya, sekali lagi manusia sering
menjadi kambing hitam.

Dari penclitian-penelitan di atas dapat
disimpulkan hahwa keberhasilan suatu
perubahan, bukan ditentukan oleh metoda dan
teknik rekayasa yang biasanya dimiliki oleh
konsultan, namun  dipengaruhi  oleh

kemampuan pare pimpinan/managjer serta
operator yang terlibat dalam perubahan,
Proses rekayasa ulang tidak hanya sekedar
menuniut  perubahan  manajemen  dan
teknologi, namun yang lebih mendasar akan
menuntut perubahan cam berfikir dan cara
bertindak  (kebiasaan kerja) dan  seluruh
anggola organisasi Oleh sebab itu, maka
proses perubahan perdu  dikelola secam

Manajemen dan teknologi tidak akan
efektilfl melaksanakan fungsinya, jika pada
saat diaplikasikan kurang mengakar pada
kebiasaan kerja  (budaya kerja) pada
karyawan perusahaan/organisasi  tlersebut,
Kebiasaan kerja merupakan fakior unik,
karena merupakan hasil kesepakatan bersama
dari seluruh anggota perusahaan Olsh sebab
itu, keberhasilan aplikasi manajemen dan
teknologi baru disuatu negara, atau pada
snatu orgamisasi, belum tentu berhasil jika
diterapkan di negara lain, atau pada
organisasi lain. Cibora & Yetion eval ( 1994)
menyatakan < bahwa;,  “frcremental  and
evilutionary orgamizational legrning  can
form the basis of a sustainable competitive
advantage for a firm, where are innovation
embedded and emerges from a unique set af
condition and experfence that ls not easily
replicated. "

Untuk itn, pengembangan tim/organisasi
belajar atau menajamen perubahan suatu
organisasi, perlu diawali oleh pemahaman
yvang mendalam atas kamkieristik manusia
dan masyarakatnya, vang akan melaksanakan
perubahan, serta kondisi lingkungan dimana
organisasi itu berada. Proses perubahan dan
pembelajaran organisasi, sebatknva dilakukan
berdasarkan konsep human center design,
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dimana manusia sebagai fokus perhatian
utama, sedangkan manajemen dan teknologi
disediakan uniuk mompenmudah, memper-
lancar, mempercepat  atan  meningkatkan
ketelitian kerja manusia. Manajemen  dan
Teknologi scbagai alal bantu kerja manusia.

D. Studi Kasus Tentang Transformasi
Kompetensi Pegawai di PKDA T LAN

Untuk lebih menekankan obyektifitas
dalam tubisan 1m, maka akan saya sajikan
hasil penelitian tentang pengaruh kompetensi
pegawal PKDA | LAN Bandung terhadap
kualitas pelayanan vang diberikan  oleh
pegawai. Dalam analisis ini untuk bagian
pertama ghan ditonjukkan komposisi dan
pegawai PKDA 1 LAN berdasarkan strata
pendidikan yang dimilikinya dalam bentuk
tabel sebagai berikut:

Dengan melihat komposisi  pegawat
PKDA 1| LAN di atas (komposisi sanjana di
atas 50%), maka dapat dipastukan bahwa
SDM aparatur di hngkungan orgamisasi kita
cukup handal, kntena mi disimpulkan dan
kondisi dimana tclah terakomodasinya
seluruh jenjang strata pendidikan. Dan yang
lehih fantastis lagi untuk jangka waktu satu
atmn dua tahun ke depan, komposisi ini akan
berubah  dengan  komsckwensi  adanya
beberapa pegawai yang telah menyelesatkan
pendidikan pada jenjang vang lebib tinggi
Kelihatannya kondisi ini telah sejalan dengan
cita-cita pars pendin LAN untuk menjadikan
organisasi ini sebagai ‘center of exellence ' di
lingkungan aparatur, dan ini sangat wajar
karena di sinilah tempatnya SDM aparatur di
didik. di bina dun di latih, tempat penclitian
dan pengkajian terhadap kinerja aparatur,
serta tempat labolatorium percontohan dalam
pengelolaan orgamsast dengan bak dan

Tabel 2.
Komposisi Pegawai Negeri Sipil dan Honorer PKDA | LAN
; Jumilah Pegawai
No. Tingkat Pendidilan NS —e—— Prosen (%)
1. Doktor (Strata-3) 3 Z 31.12%
2. Magister (Strata-2) 22 - 22,92%
3. Sarjana (Strata-1) 28 = 29.17 %
4, Diploma-3 3 = 113%
5: SLTA 11 24 36,46 %
6. SLTP 4 = 4.16 %
1. Sekolah Dasar | - 1,04 %
Jumlah 72 24 100 %%

Keterungan: Sumber Bagian Kepegawnian PEDA LANBudu.ng. Tah 2003

i

=) 10 (sepulih) srung sedang dan akan mengikuti program Strats-3

* § (sembilan) orang sedang mengikutl program Strata-2
*} 4 (empat) orang sedang mengikuti program Strals-]
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benar. Melihat usia yang sudah mencapai 46
tahun (Ulang tahun tanggal 6 Apgustus),
timbul pertanyaan pada dini kita, Apakah cita-
cita para pendii LAN ini sudah sesuai
dengan apa yang diharapkan? Apakah kinerja
organisasi kitn khususnya PEKDA 1 LAN
sudah sesum dengan tugas pokok dan fungsi
vang dmnba:n'l}'a."
perkembangan organisasi kedepan, melihat
kondisi orgamisasi vang ada saat ini? Sudah
siapkah pama pimpinan‘manajer dan  staf
pegawal bersikap dan berperilaku sesuai
dengan tonfutan masvarakat?, Dan tentunya
banyak lag pertanyaan-pertanyaan lain yang
mumcul dan berkembang di benak pama
karyawan PKDA | LAN Bandung (hasil
observasi, diskusi, dan ngobrol-ngobrol di
kantin kalan makan siang). Marlah kita
semua unimk  bercermin dan  merenung
sudabikah kita berjalan dalam rel vang tepat
fom the right rack), sodah sesuaikah dengan
komitmen pimpinan kita yang mencanangkan

untuk taghun 2003 ini meropakan tahun
kompetensi dan kebersamann (competernce
and togethernesy)?.

Untuk itw, saya mencoba untuk menglkaji
lebih dalam lagi tentang kondisi pegawai
vang ada di linglumgan PKDA | LAN ini
dengan melihat kompetensi yang dimiliki
pada masing-masing individu dikaitkan
dengan kualitas pelayanan yang diberikan
kepada pelanggan. Dan hasil pengamatan
dengan menggounakan 6 (enam) wvarabel
kompetensi dan 5 (lima) variabel kualitas
pelayanan, instrumen  penelitian  yang
digumakan  adalah  sngket  (kuesioner),
pengolahan data mengpunakan analizis jalur
(Path Analysis), serta dibantu dengan SPSS
ver. 11, diperoleh gambaran sebagai berikut!
Untuk varabel Kompelensi yang dalam hal
imi distmbulkan dengan F, sscara bersama-
sama (simulian) terhadap variabel Kuoalitas
Pelayanan yang disimbulkan dengan 7.
dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 3
Pengaruh Langsang Variabel Kompetensi Terhadap Kualitas Pelayanan
Coefficientd
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta 1 Sig.

1 (Constant) | 24,536 10,548 2326 024
21 A27 077 587 5,524 000

a. Dependent Varable: 72

Dari tabel di atas dapat disimpulkan bahwa
secara  langsung  Kompetensi pegawal
memberikan  pengamh  yang  signifikan
terhadap bkualitas pelayvanan schesar (0 587
(58,7 %). Dan dan hasil uji statistik

langsung antara variabel kompetensi techadap
vartabel kualitas pelayanan sebesar (), 587,

1
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D.1. Analisis Pengaruh Yariabel-Variabel
Kompetensi (X, Xz, X X, X5 dan
Xs) Terhadap Enalitas Pelayanan
Dalam Memberikan  Pelavanan
Secara Reliability (Y, )

Dalam analisis mi akan dilihm pengamh

tercii dari 6 (enam) varabel bebas (X,
Mo Xy, Xy Xs dan X)) terhadap variabel
kualitas pelayanan dalam hal membenkan
pelayanan yang dijanjikan dengan segera,
akurat dan memuaskan (Y= Reliability). Dari
hasil analisls diperoleh informasi sebagai
berikut:

Tabel 4.
Menunjukkan Pengaruh Untuk Maging-Masing Variabel Kompetensi Terhadap
Variabel Kualitas Pelayanan Khusus Dalam Pelayanan Secara Reliability

ANOVA®
g i M F Sig
o are
T e 5 = e 5% o
Rosidual 469,372 =3 B.ASE
Tetnl 950,205 59
8. Pradictors: (Constant), X8, X4, X2, X3, X1, X5
b Dapendent Variable: Y1
Coefficlants®
Unstandardized Standardized
Coafficiants Coofficiants |
Mode! B Std Emor Batz t Sig.
1 (Constant) 1,400 3,348 418 BT
X1 2891 E-02 085 D4z 315 754
x2 5,352E-02 186 03z 28T 75
xa 389 153 350 418 018
X4 248 Je7 198 1,473 147
] -32a g2 -, 450 2,621 o1
X8 B39 A7 55 4 837 J0oo

2. Dependent Variable: Y1

Dari tabel tersebut diperoleh gambaran yang
menomjukkan  bahwa  ontnk  variabel
kompetensi (X, Xa, X, X Xsdan X,) secara
bersama-sama  fordapat  hubungan yang
signifiken dengan variabel Y, (Relinbility).
Hal ini ditunjukkan oleh nilai F hitung
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sebesar 9,049 vang menunjukkan  hasil
pengujian signifikan untuk ke enam variabel
kompetensi terhadap variabel Y, (Reliability).
. Bedangkan untuk masing-masing vanabel 2,
lexhxﬂx‘!mx&m‘flm
diberikan penjelasan sebagai berikut:
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Untuk Variabel Kompetensi pegawai
dalam bertindak untuk meningkatkan
prestasi (X ) terhadap variabel Relability
(Y,) memberikan pengaruh yang relatif
kecil sebesar 0,042, dan pengaruh ini
menunjukkan pengaruli  vang #dat
signifikan lerhadap variabel Reliability
(Y,). Kondisi ini diakibatkan oleh masily
kurangnva  kesesutian  anlama  posisi
pekerjaan  yang  sckarang  ditempati
pegawal  dengmm kompetensi  vang
dimilikinya, sistem pengembangan Karier
pezawni masih belum sejalan denpsn
penempatan pegawal di unit-onil yang
strategis  sesuai  kemampuan  yang
dimililinya, serta kemamposn  dalam
mengembangkan vist pribadi  techadap
kcinginan untuk membenkan pelayannn
secara  relfabiliny masih  dirasakan
pegawal masih kurmang dﬂun]ang oleh
sistem yang ada dalam

Untuk wvanabel Kompetensi pcgawa.t
dalam membantu memberikan pelayanan
(X2) terhadap variabel Reliability (Y))
memberilan pengamh vang relatif kecil
sehesar 0032 dan pengamh  imipun
menunjukkan  pengaruh  yang  fdak
signifikan terhadap variabel Reliability
(Yy). Dalam hal mi kompetensi (X3
belum mampu memberikan  pengaruli
kepada wvariabel (Y,), kondisi ini
disebabkan olch budaya kena Organisast

orgamsasi dalam menunjang pelayanan,
dan penumpin (manajer) yang ada di
sctiap bagian (unil organisasi) belum
dapm menciptakan msa saling percaya
diantara sesama snggolanva  schingga
berdampak pada lemabnya kinerja

organisasi dalam memberikan pelavanan
secara reliabifity.

Untuk varisbel Kompetensi pegawai
dalam memberikan pengarubh terhadap
orgamisas:, membing hubungan dengan
rekan sckerja (Xy) terhadap vanabel
Reliability (Y,) memberikan pengaruh
vang cukup sebesar 0,350 dan penganih
im cwkup signifikan terhadap Reliability
(Yy) Dalam hal ini kompetlensi (X;)
khususnya dolam membina hubungan
antar stall dirasakan oleh pegawai sudih
lumityan baik, namun kondisi i masih
kurung didukung olch kekompakun dari
ptmpmnn (manajer) pada sefiap unit
organisasi vang belum se;a[m dengan
visi dan misi organisasi, tentunya kondisi
i lambai laun skan mengaldbatkan
terjadinya pﬂlu pembusukan di dalam
tubuh organisasi

Untuk wvarisbel kompetensi manajerial
pegawai  (Xy) terhadap  varabel
Reliability (Y,) membenkan pengaruli
yang kecil schesar 0,196 dan pengaruh
ini fidak sigfifikan tethadap variabel
Reliability  (Y,). Dalam hal im
kompetensi () ini belwm memberikan
pengarull  terhadap  reliability  (Y)),
kondisi ini discbabkan oleh Kemampuzn
pegawal  dalam melakukan perbaikan
secara mternal di setinp Didang  (unit
organisast) belum dinmjang dengan baik
olch dukungan manajemya dan kualitas
kepemimpinan yang ada belum mampu
untuk m:ndnmn,g tumbuhnya  sikap
terbuka, jujur serta mengharga pendapat
dan setiap bawahannya

Untuk  variabel Kompetensi kogniif
pegawai  (Xs) terhadap  vanabel
Reliability (Y,) memberikan pengamh
yang negatif sebesar — 0450 dan
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pengaruh imi cukup signifikan terhadap
variabel Reliabibity (Y). Dalam hal
kompetensi (X«) vang dimiliki oleh
seliap pegawal memberikan
kecenderungan yang cukup baik, namun
kompetensi kognitif im lebih cenderung
pada kemampuan individualistis yang
mengarah  kepada kecenderungan
mateniahstis. Kondisi ini perlu dinm;mg
oleh pentingnya komitmen organisasi
melalui pimpman di setiap ot untuk
menyadari  bahiwa  orgamisasi  ini
cenderung mempunyal  karakteristik di
dalam pelavanan jasa, untuk itu perlu
memberikan penckanan kepada pegawai-
mva bahwa kepercavaan pelanggan akan
terus berkembang bila ditunjang dengan
keinginan untuk melakeanalcan pelayanan
secara poma. Hal lain yang perlo
diperhatikan adalah perlimya kemams-
puan pegawal untuk  mengidentifikasi
dan kemudian menanggapi secara tepal
kebutuhan orang lain dalam berkomuni-
kasi dengan kita untuk dijadikan
landasan wtama. Kemampuan uomiuk
bertindak secam legas lanpa menving-
gung perasaan ormng lain (aszerfive)
merupakan hal vang perlu  unmtok
iperti dalam meningkatkan
pelayanan reliability imi.
Untunk wvanabel Kompelensi pegawa
dalam melaksanakan efektivitas
pckerjaaan (X terhadap  variabel
Reliability (Y,) memberikan pengaruh
yang cukup sebesar 0,675 dan pengaruh
ini cukup signifikan terhadap vanabel

Relability (Y,) Dalam hal mm
kompetensi  (X;) mi diaspkan  sodah
cukup memadai oleh setiap pegawai dan
pada gilimnnya telah  memberikan
pengaruh  yang signifikan terhadap
pelayanan relaibility int.

Secars  keseluruhan  dan hasil
pengamatan secara lengkap tentang pengaruh
masing-masing variabel kompeiensi (X, X,
Xi. Xy X: dan Xg) terhadap variabel
relaibility (Y,) diperoleh wvanabel implicit
sebesar 0,178 (vanabel im ikt memberikan
pengaruh terhadap Relaibility).

Dengan demikian untuk peta kondisi saat
ini dari ke-enam vangbel kompetensi vang
memberkan  pengaruh  langsung  secars
signifikan terhadap vanabel (Y,) berlaku
untok variabe! ¢ Xz Xy, dan Xa).

D.2. Analisis Pengaruh Variabel-Variabel
Kﬂmpﬂmﬂi X Xz Xiy Xy X5 dan
X;) Terhadap Kuoalitas Pelayanan
Dalpm  Memberikan Pelayanan
Secara Responsivenes (Y3)

Untuk melihat pengamhb untuk masing
variabel Kompetensi vang terdiri dari 6
{enam) variabel bebas (X, X;, X5, X, Xs dan
Xg) terhadap varabel k bebas kmalitas
pelayanan khususnya dalam hal memberikan
pelavanan sesuai denmgan kesadaran  atau
keinginan unfuk membanto konsumen secara
tepat (Y:= Responsivenes). Dari  hasil
analisis data diperoleh gambaran informasi
sebagai berikut:
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Tabel 5.
Menunjukkan Pengaruh Untuk Masing-Masing Variabel Kompetensi Terhadap
Variabel Kualitas Pelayanan Khusus Dalam Pelayanan Secara Responsivenes

ANOVE
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression | 46 285 6 7.714 4114 ,002%
Residual 95376 53 1.875
Total 145 661 59
8. Predictors: (Constan(), X6, X4, X2, X3, X1, X5
b. Dependent Variable: Y2
Coeafficient®
Unstandardiz Standardiz
Coefficien Coefficien
Mod B Std Bat t Sig
1 (Constan 331 1,54 2,15 03
X1 3,059E- .04 1 iyt A48
x2 6,166E- o8 08 - 47
%3 12 07 31 1,82 07
X4 15 or 31 2,02 04
x5 4 B1E- 05 . - A0
X8 B,666E- .08 13 83 A0
8 Nenandant
Dari tabel terscbut dapat diperoleh (Responsivenes) yaitu  kesadaran  atau

gambaran yang menunjukkan bahwa untuk
'l"ariah] mﬁ {xll xz- ij x—lr xS da-“
Xs) secara keseluruhan terdapat hubungan
vang signifikan dengan  vanabel Y,
(Respansivenes). Kondisi ini diperlihatkan
olch nilai F hitung sebesar 4,114 vang
menunjukksn  hasil pengujian  signifikan
untuk ke-enam variabel kompetensi secara
bersama-sama terhadap vaniabel Y,

keinginan umtuk membantu konsumen dan

memberikan pelavanan yang tepat

Sedangkan untuk masing-masing variabel X,

Xz Xs, X4 X, dan X, terhadap variabel Y,

dapat djelaskan sebagai berikut:

|. Untuk Varabel Kompetensi pegawai
dalam bertindak untuk meningkatkan
prestasi (X))  terhadap  vanabel
Responsivenes (Y3 memberikan
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pengaruh yang relatif kecil sebesar 0,110,
dan pengaruh imi menunjukkan pengarub
yung fidak signifikan terthadap variabel
Responsivenes  (Y:) Dalam  hal ini
kompetensi ) masih  belum
memberikan pengamb lerhadap
mesponsivenes  (Ys).,  kondisi  imi
diakibatkan oleh masih Jorangoya
sckarang ditempati dengan kompetensi
yang  dimiliki  pegawai,  sistem
pengembangan  kaner pegawa  vang
dikeluarkan cleh bidang kepegawalan
misili belum sejalan dengan pencmpatan
pegawai di unit-unit yang straegis sesuai
kemampuan  yang  dimilikinva, sera
kemampuan dalam mengembangkan visi
pobadi  terhadap  keinginan  untuk
memberikan pelavanan secam
responsivenes masih dirasakan pegawal
komng cesuni Tingkat kecepatan yvang
dimiliki pegawm dalam memberikan
respon lerhadap kebuwiuhan konsumen
dirasakan masih kurang serta fasilitas
dibidang informasi vang sSCYOEYANYA
dapat dimanfaatkan wnitnk merespon
kebutuhan konsumen belum
dimanfaatkan secar optimal

Untuk wanabel kompetensi pegawai
dalam membantn membernkan pelayvanan
(X;) terhadap variabel responsivenss (Y;)
membenkan penganth yang relatif kecil
sebesar 0094 dan  pengaroh  Inipun
memunjukkan  penparuh yang  ddak
signifikan terhadap varabel
Responsivenes  (Y;). Dalam hal ini
kompetensi  (Xy)  belum  mampu
memberikan kepada variabel
(Y3), kondisi im disebabkan oleh budaya
kerja organisasi yang ada saat ini belom
sesuai dengan karakier yang seharusnya

dimiliki organisasi dalam menunjang
pelayanan dan pemimpin (manajer) yang
ada di setiap bagian (unit organisasi)
belum dapat menciptakan rasa saling
percaya  diantara  sesama  anggotanya

pelayanan secam responsivenes. Tingkat
kecepatan yang dimiliki pegawai dalam
memberikan respon terhadap kebutuhan
konsumen dirasakan masih kurang serta
fasilitas  dibidang mmformasi  yang
sevogyanya dapal dimanfastksn untuk
merespon kebutuhan konsumen belum
dimanfaatkan oleh pegawal secara
optimal,

Untuk variabel Kompetensi pegawai
dalam memberikan pengaruh terhadap
organisasi, membina hubungan dengan
rekan  sekerja (X.) terhadap variabel
Responsivenes (Ys) membenkan
pengaruh yang cukup sebesar 0,311 dan
pengaruih ini cwkup signifikan 1ethadap
vanabel Responsivenes (Y:). Dalam hal
ini kompetensi (Xz) khususnya dalam
membing hubungan antar staf dirasakan
oleh pegawai sudah lumayan baik,
namun  kondist  imi  masih kurang
didukung oleh kekompakan dan
pimpinan (manajer] pada setiap it
organigasi vang belum sgjalan dengan
vizi dan misi organisasi, tentunya kondisi
ini lambat laun akan memperparih
kingrjn organisasi secara  keseluruhan,
Kompetensi i cokup banyak mencn-
wkan keberhasilan tugas dalam hal
pelayanan khususnya dalam memberikan
respon terhadap kebutuhan konsumen.
Untuk variabel Kompstensi Mamjmal
pegawai  (X,) terhadap
Responsivanes (Y2) mﬂmbﬁrihn
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pengarub yang cukup schesar 0,317 dan
pengarub ini dapat ditunjukkan dari hasil
pengujian  statistik  yang menujukkan
hasil cukup signifikan terhadap variabel
Responsivenes (Y;). Dengan  demikian
untuk variabel konmpetensi manajenal

responsivenes.

5. Untuk variabel Kompetensi Kognitif ()
pegawai terhadap variabel Responsivenes
(Y:) memberikan gambaran pengamh
yang negatif sebesar - 0,168 dan
pengaruh ini menujukkan hasil pengujian
statistik yang tidak signifikan terhadap
variabel Pesponsivenes (Y:). Dalam hal
ini kompetensi (Xs) vang dimiliki oleh
setiap pegawai belum memberikan arah

matenalistis, maka kondisi ini perin
ditunjang  oleh adanya  komitmen
organisasi melalm pimpinan di setiap
umit kerja untuk menyadari bahwa
organisasi kita ini cenderung mempunyai
karakteristik di dalam pelayanan jasa,
untuk ity perlu memberikan penekanan
kepada pegawainya bahwa kepercayaan
pelanggan akan terus berkembang bila
ditunjang dengan  keinginan  untuk
memberikan pelayanan secara prima. Hal
lain vang perlu diperhatikan adalah
perlunya kemampuan pegawal untuk
mengidentifikasi dan kemudian
menanggapi  secara  fcpat  kebutuhan
orang lan dalam menanggapi setiap
keluhan yang muncul dari pelanggan

untuk  dijadikan  landasan utama
Kemampuan umtuk bertindak secara
lcgas tanpa menyinggung perasaan orang
lain (assertive) merupakan hal yang perlu
untuk dipertimbangkan dalam
meningkatkan pelayanan secan
responsivenes.

6. Untuk variabel Kompetlensi pegawai
dalam melaksanakan :Ecknvm

pengaruh yang kecil 0,137 dan pengaruh
ini tidak signifikan terthadap variabel
Responsivenss (Y:). Kondisi ini
diakibatkan dengan kurang dibukanya
ruang kesempatan yang seluas-luasnya
kepada p&gawm yang berpmnmn unfuk

terhadap  pegawai  yang
scmcstinya selaly dibmhandahmumya
meningkatkan kinerja oTganisasi
dibidang pelayanan. ]
Secara  keselvruhan  dad hasil
pengamatan secara lengkap tentang pengaruh
masing-masing variabel kompetensi (X, X,
X X X5 dai’ X,) terhadap variabel
responsivenes (Y3) diperoleh variabel implicit
sehesar 0,735 (variabel ini ikut memberikan
pengarub  yang cukup besar terhadap
Responsivn

membenkan pengaruh langsung  secam
signifikan terhadap wvariabel responsivenes
(Y2) adalah variabe! (Xy dan Xy Dengan
melihat kondisi variabel implisit yang cukup
besar (0,735) dalam mempengaruhi variabel
Y. maka variabel kompelensi lain vang
diperiukan untuk meningkathan
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responsivenes i diperlukan  variabel
Kompetensi  Asertif dan  Kompetensi
Reletionship (Hubungan Manustawi), dar ke-
dua vanabel tersebul diharaplkan akan mampu
meningkatkan kemampuan pegawa  dalam
bertindak dengan legas tanpa menyinggung
perasaan orang lain. Dan yang lebih penting
lagm dari kompetensi relationship akin
terbentuk  kemampuan  pegawai  yang
berimtegrasi dengan kemampuan
berkomunikasi dalam berhobungan  dengan
orang lain atau rekan sekerja vang pada

D.3. Analisis Pengaruh Variabel-Variabel
Kompetensi (X, Xa, X5 X4, X dun
Xs) Terhadap Kualitas Pelayanan
Dalam  Memberikan Pelayanan
Secara Assurance (Yy)

Untuk melihat pengaruh antuk masing
variabel Kompetensi yang terdin dam 6
{enam) variabel bebas (X;, X;, X5, X, Xadan
e terhadap variabel kualitas pelayanan
khususnya dalam hal memberikan pelayanan
sesual dengan pengetaluan atan wawasan,

gilimnnya akan  mampu  memuaskan  kesopan-santunan, kepercayaan diri dan
kebutuhan orang lain pegawai, serta tespek pegawai 1erha4ap
konsumen (Ys=Assurance). Dari hasil analisis
data diperoleh informasi sebagai berikut.
Tabel 6.

Menunjukkan Pengaruh Untuk Masing-Masing Variabel Kompetensi Terhadap Variabel
Kuzlitas Pelayanan Dalam Pelayanan Secara Assurance

ANOWVA®
Sum of
Mol Squares dl Maan Squars F Eig
1 R egresson 223,089 37,183 52T ,o0o®
Riesidunl 373754 5 7.052
Tatal $06,853 50
% Predictors: (Constant), K, X4, X2, X3, X1, X5
b. Dependant Variabie, Y3
Coafficlents *
Unstandaiitzed Simndaid|zed
Coafficients Cosflicients
Modk! B___| swem Beta t Sig
1 (Constant) 4,451 2887 1,490 a2
X1 28 085 224 1 487 J43
s - 157 188 =118 - 947 A48
x3 A12 38 a5 -] AN
%4 9132602 149 022 B3 542
%5 5 (4E-02 a2 oa7 - 450 655
X6 483 155 480 3121 203

. Dependent Variable: Y3
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Dari tabel tersebut dapat diperoleh
gambaran yang menunjukkan bahwa untuk
variabel kompetensi (X, Xi, Xa, Xa, X dan
Xe) secara keseluruban terdapat hubungan
yang  signifikan dmgm variabel Y,
{Assurance). Kondisi ini diperlihatkan olch
mlai F hiung sebesar 5273 vang
menunjukkan hasil pengujian vang signifikan
untuk ke enam variabel kompetensi terhadap
variabel Y3 (Assurance).
Sedangkan untuk masing-masing variabel X;.
Xz Xy Xy Xs dan X4 terhadap Y, dapat
djelaskan schagai berikut:

1. Untuk WVarabel Kompelensi pegawii
dalam bertindak untuk meningkatkan
prestasi (X;) terhadap variabel Assurance
(Y:) memberikan pengaruh yang kecil
sebesar 0,224, dan pengaruh i
menunjukkan  pengaruh  yang  ridak
signifikan terhadap variabel Assurance
(Ys) Dalam kondisi ind tedibhat bahwa
tingkat kemampusn yang dimiliki

pegawal belum merupakan sualu jaminan
dalam memberikan layanan secara

assurance, hal mi dimamifestasikan dan
perasaan  pegawal  bahwa  tingkat
Eemampuan vang dimilikinya belum
memberikan kevakinan akan mampu
memberikan pelayanan secara assurance.
Kontnbusi lainnya dan pegawai dalam
upaya menanggung resiko kegagalan
pada saai memberikan layanan belum
menjadi  kebiasaan utama  dalam  din
pegawai.

2., Unmk varisbel Kompetensi pegawai
dalam membantu memberikan pelayanan
{x:} !ﬂ'hﬂhpﬂﬂ-ﬂlt.‘:l Assurance [‘\?’ﬂ
memberikan pengaruh yang negatil -
0,118 dan pengaruh inipun menunjukkan
pengamh yang fidak sigmifikan terhadap
variabel Assurance (Ys). Kompetensi

dalpm memberikan pelavanan (X;) m
belum ditungang  oleh bodaya  kerja
organisasi  vang belum  mampu
menyesuaikan  dengan  karakteristik
pekerjaan, akibatnya tingkat pelayanan
terdukung dengan baik., Demikian pula
dengan kondisi para manejer di satiap
unit  orgamsasi belum  mampu
meniciptakan suasana kerja vang kondusif
uniuk terciplanva inovasi maupun
ikan dalam bidang pelayanan.

Untuk variabel Kompetensi pegawai
dulam memberikan pengaruh terhadap
organisasi, membina hubungan dengan
rekan sekenja (Xy) terhadap wariabel
Assumnce (Ys) membenkan pengumuh
vang kecil sebesar 0,135 dan penganih
i fidak signifitan terhadap vanabel
Assurance (Y3). Dalam hal kompetensi
(Xz) yang tidak mﬁx.ukanpmgiruh
terhadap variabel assurance (Yy), hal ini
dimungkinkan karena  selama  im
pelaksanaan sosalisasi dan Visi dan
Misi organisi§i vang dilakukan olch
pimpinan (manajer) pada sefiap unit
organisasi dirisakan masih kurang
Permasalahan ini akan berdampak pada
pemahaman dan  wawasan  pegawai
terhadap rencana stralegis organisasi ke-
depan menjadi  terhambat.  Dampak
mn!anlmmyadnnlnmahnyamm]mm
ini akan menjadikan kendala dalam
menghimpun kerjasama antar pegawai
argnisasi PKDA | LAN Bandung,

Untuk wanabel kompelensi manajerial
pegawai  (Ay) terhadap  wvarabel
Assurance (Y:) memberikan pengaruh
vang kecil sebesar 0,092 dan pengaruh
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statistik menujukkan hasil yang tidok
signifikan terhadap vanabel Assurance
(Ys) Kompetensi Manajerial (X im
dirnsakan oleh beberapa pegawai belum
memberikan dampak yang baik terhadnp
pengetahuan, wawasan serta kesopan-
sanfunan  pegawai. Kondisi mi
disebabkan oleh sistem nilai  vang
diberikan oleh para pimpinan di setiap
paternahstik penlaku dan pola kerja yang
belum dapa dijadikan panutan oleh
setinp pegawal. Banyak hal dar pola
nndakan pimpinan anil OTEANISAs) Yang
selama i tidak mendukung terhadap
pelaksanaan tugas dalam pelayanan
kepada pelanggan sccara assurance.

Untuk variabel Kompetensi Kognitif (Xs)
pegawai terhadap varabel Assurance
{'Y5) memberikan pengaruh yang negatil
sechesar - 0,087 dan pengaruh i
menujukkan  hasil pengujian statistik
vang fidak signifikan terhadap vanabel
Assurance (Ys). Dalam  hal  imi
kompetensi (Xs) vang dimiliki oleh
pegawai  belum  memberikan  arah

kondisi ini periu ditunjang oleh adanya
komitmen organisasi melaloi pimpinan di
setiap unit kerja agar menyadari bahwa
organisasi kita ini cendenimg mempumyai
karakteristik di dalam pelavanan jasa,
untuk itu perlu memberikan penckanan
kepada pegawainya bahwa kepercayaan
pelanggan akan tcrus berkembang bila
ditunjang dengan keinginan pegawal
untuk memberikan pelayanan secar

prima.  Hal lain vang periu pula
diperhatikan adalah perunya kemam-
puan pegawai untuk mengidentifikasi
dan kemudian menanggam sccara lepat
kebutuhan orang lain dalam menyikap
setiap keluhan-keluhan yang muncul dan
pelanggan  untuk  dijadikan  landasan
wama.  Kemampuan dalam  bertindak
secara tegas 1anpa Menyingeung perasaan
orang lain (assertive) melaln perilaka
sopan dan santun merupakan hal vang
perin dipertimbangkan dalam
meningkatkan pelayanan Secan!
ASSUTANCE,

6. Unmtuk variabel Kompeteasi pegawai

vang cukup sebesar 0,490 dan pengaruh
ini cukup signifiten terhadap variabel
Assurance (Y:). Kompeiensi (35} ind
cenderung telah memberikan pengarub
yang signifikan terhadap layanan secam
assnrance (Yi) ‘Hal ini telah ditunjang
oleh sarana pendukong kega dalam
mempercepat proses pekerjaan, kondisi
inipun telah dirasakan pegawai telah
sesuai dengan harapannys dalam upaya
melaksanakan pemberiaan layanan secari
assurance.

Secara keselumihan dari huasil
pengamatan secara lenghkap tentang pengaruh
masing-masing variabel kompetensi (X, X,
X;, X, Xs dan X) terhadap wariabel
assurance (Ys) dlpr:rnlch variabel Implicit
sebesar 0,661 (variabel ini ikut memberikan
pengaruh  yang cukup besar terhadap
Assurance).

Dengan demikian untuk kondisi saat mi
dari ke-cnam variabel kompetensi yang
memberikan  pengaruh  langsung  secara
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signifikan terhadap variabel assurance (Y,)
adalah variabel (X6). Dengan melihat kondisi
variabel implisit yang cukup besar (0,661)
dalam mempengaruhi  variabel Y, maka
varisbel kompetensi lain yang  diperfukan
untuk meningkatkan layanan assurance ini
diperiukan suatu karakieristik yang sangat
mendasar dalam kompetensi pegawai seperti
masalnya; Metif vang menjadi pola pemikiran
dalam bentuk mat dasar yang selalu konstan
mendorong individu pegawai  berperilaku
vang baik terhadap pelanggan, serta Trau
viito karakteristik dalam bentuk phusik yang
selalu konstan vang ada pada dini individo
dalam menjaga sopan-santun ditempat kerja
Kompetensi lainnya VANE periy
dipertimbangkan untuk memngekakan
assusrance i adalah variabel Kowmpelensi
Relationship dan  Kompetensi Leadership,
Dari Kompetensi Relationship diharapkan
akan muncul kompetensi yang berhubungan
dengan kemampuan berkomumikasi dengan
orang {ain atau rekan kerja serta akan

memuaskan kebutuhan orang lain. Sedangkan
untuk Kompetensi Leadership diharapkan
akan mamngkatkan kemampuan pegawai
dalam memimpin organisasi.

D.4. Analisis Pengaruh Variabel-Variabel
Wmi i:xl.l xﬂr xh xi-l xﬁ din
Xg) Terhadap Kualitas Pelayanan
Dalam Memberikan Pelayvanan
Secara Empathy (Y,)

Untuk melihat pengaruh  untuk
masing variabel Kompetensi yang terdini dari
6 (enam) varisbel bebas (X, Xz, Xa, X X
dan Xy) terhadap variabel kualitas pelayanan
khususnya datam hal memberikan pelayanan
dalam bentuk melakukan pendekatan,
member perlindungan, sera berusaha untuk
mengetahui keinginan  dan kebutuhan
konsumen (Y =Empathy). Dari hasil analisis
data dipernleh gambaran informasi sebagai
berikut;




Proses Transformasi Kompstansi Pegawai Menjadi Modsl Maya Organisasional Yang Efektif (Bud Setiawan)

Tabel 7.
Menunjukkan Pengarub Untuk Masing-Masing Variabel Kompetensi Terhadap
Variabel Kualitas Pelayanan Khusus Dalam Memberikan Pelayanan Secara Empathy

ANOVAP
Sum of
Mods| Liares df Mean Square F Sig.
1 Regression sq:zr“,a"m ~ B 53%995 5,856 B'cTaF
Residual 292.021 53 5,510
Total 518,530 52
a. Pradictors: (Constant), XB, X4, X2, X3, X1, X5
b. Dependent Variable: Y4
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficlents
Modal B Std. Error Beta L Sig.
] . (Gonstant) 377 2,641 1,431 158
x1 115 075 218 1,534 131
X2 -302 47 =243 -2,054 045
3 J161 20 208 | v 1,334 186
¥4 A15 138 124 B72 387
x5 -313E-02 e -,058 317 753
bt A54 A37 Aad 3318 .bo2

a. Dependent Variable: Y4

Dari tabel terscbut dapat diperoleh
gambaran yang menunjukkan bahwa untuk
varabel kompetensi (X;, X X, Xy, X dan
Xs) secam keselurubon terdapat hubungan
vang signifikan demgan wvanabel Y,
(Empathy). Kondisi im diperlihatkan oleh
nilsi F hitmg schesar 6,896 yang
menunjukkan hasil pengujian yang sigmifikan
untuk ke enam vanabel kompetensi terhadap
variabel Y, (Empathy),
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Sedangkan untuk masing-masing variabel X,
Xa, Ka, Xi X5 dan Xg tcri’utdﬂp Y. Iilpﬂ!
dijelaskan sebagn berikut:

. Unmk WVarinbel Kompetensi pegawid
dalam bertindak untuk meningkatkan
prestasi (X;) terhadap variabe! Empathy
(Ys) memberikan pengaruh yang kecil
sebesar 0219, dan pengaruh ini
memmjukkan pengaruh yung  fidok
signifikan terhadap variabel Empathy
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(Ys). Dulam hal pengaruh kompetensi
(Xi) terhadap variabel Empathy (Y.)
yang pengarulnya tidak signifikan hal
mi dimungkinkan terjadi karena tingkat
kemampuan yang dimuliki pegawai saat
i belum merupakan swatu jaminan

memberikan pelavanan secara empathy,
upaya menanggung resiko kesgagalan
pada siat memberikan layanan belum
menjadi  kebiasaan utama dalam din
pegawai  Pemahaman pegawai dalam
upava  melakuksn  pendekatan  dan
memberikan  perlindungan  kepada
pelanggan saat imi, masih banyak
dikeonotasikan pada hal-hal yang bersifit
negatif Atas dasar inilah perlu diberikan
penjelasan oleh pihak pimpinan di setiap
unit  organisasi akan  pentingnya
memahami  kebutuhan dan  keinginan
pelanggan.

Untuk vanabel Kompetensi pegawai
dalam membaniu memberikan pelavanan
(X;) terhadap vanabel Empathy (Y,)
memberikan pengaruh yang negatif -
0,243 dan pengaruh ini menunjukkan
pengaruh  yang signifikan  terhadap
varabel Empathy (Y.). Kompetensi (X.)
sebenamya sudah ada pada diri setiap
pegawal  khususnva yang menunjang
terhadap pelayanan empathy, namun
karena masih adanya keraguan dari setiap
pegawai dikarenakan he[m::1 l:rmkm:h o
standar ja jelas  beri
ﬁndmnﬁkmmahmgemjianmn akan
kebutuhan  dan  kinginan  pelanggan
menjadi tidak teridentifikasi dengan baik

3. Untuk variabel Kompetensi pegawai

dalam memberikan pengaruh terhadap
rekan sekerja (X;) terhadap variabel
Empathy (Y,) memberikan pengaruh
yang kecil sebesar 0,206 dan pengaruh
ini fidak signifikan terhadap variabel
Empathy (Y,). Dalam hal kompetensi
(Xs) yang tidak memberikan pengaruh
terhadap variabel empathy (Y,), hal ini
dimongkinkan karena selama  inj
pelaksanaan sosialisasi dari Visi dan
pimpinan (manajer) kepada pegawai di
setiap unit organisssi dirasakan masih
kurang.  Permasalahan  ini  akan
berdampak pada pemahaman dan
wawasan pegawai lerhadap rencana
strategis orpanisasi ke-depan menjadi
terhambat, Dampak ikutan lainnya dari
lemahnya sosialisasi ini akan menjadikan
kendala dalam menghimpun kerjasama
aniar pegawai dalam menjalankan visi
dan misi di setiap unit organisasi
Untuk variabel kompetensi manajerial
pegawai () terhadap variabel Empathy
(Ys) memberikan pengaruh yang kecil
schesar 0,124 dan pengaruh ini dapat
ditumjukkan dari hasil pengujian statistik
menujukkan hasil vang tidak signifikan
terhadap  variabel Empathy (Y.
Kompetensi (X,) yang tidak memberikan
pengaruh kepada empathy (), hal ini
diperkirakan karena tingkat kemampuan
organisasi belum dapat memuaskan
setiap pegawai  Kondisi  inipun
diperparah oleh kemampuan yang secarm
khusus
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upaya untuk mengembangkan pegawai
belum berjalan dengan baik.

Untuk variabel Kompetensi kognitif (X)
pegawai lerhadap varabel Empathy (Y.)
memberikan  pengaruh  vang  negaufl
sebesar - 0,058 dan pengaruh im
menujukkan  hasil pengujian  statistik
vang tidak sipnifikan terhadap variabel
Empathy (Y,). Dalam hal ini kompetensi
(Xs) yvang dimililki oleh pegawai belum
memberikan arah kecendenmgan yang
baik  terhadap empathy, |karcoa
kompetensi kognitif ini lebih cenderung
pada kemampuan individual yang
tentunya mengarah kepada
kmrnmgan materialistis,  maka
kondisi imi perlu difunjang oleh adanya
komitmen organisasi melalui pimpinan di
setiap umit kerja agar menyadari bahwa
orgamisasi kita cenderung mempunyal
karaktenistik kerja di dalam  pelayanan
jasa, untuk itu  perln  memberikan
penckinan  kepada pegawainya balwa
kepercayaan  pelanggan  akan  terus
berkembang bila ditunjang dengan
keinginan pegawai untuk memberikan
pelayanan secara prima. Hal lain yang
p-:liu pula diperhatikan adalah perlunya

kemampuan pegawai uniuk
mengdentifikasi dan kemundian
menanggapi  secara  tepal  kebutuhan

orang lain dalam menyikapi setiap
keluhan-keluhan muncul  dan
pelanggan untk dijadikan landasan
viama. Kemampuan dalam bertindak
secara 1EEas 1anpa MEnyinggung perasan
orang lain (asserfive) melalui pendekatan

6. Untuk variabel Kompetensi pegawai

dalam melaksanakan efektivitas
pekerjaaan (X)) terhadap variabel
Empathy (Y.) memberikan pengaruh
vang cukup sebesar 0,494 dan pengaruh
im cwkup signifikan terhadap varabel
Empathy (Y,). Kompetensi (Xe) im
cenderung telah memberikan pengaruh
yang signifikan terhadap layanan secar
empathy (Y,). Hal imi dimungkinkan
karena ftelah diunjang oleh - samma
pendukung kerja dalam mempercepit
proses pekerjaan, kondisi mlptm telah
dirasakan pegawai lelah sesuai dengan
harapannya dalam upaya melaksanakan
pemberiaan layanan secara empathy.

Secarn  keseluruhan dari  hasil
pengamatan secara lengkap tentang pengaruh
masing-masing variabel kompetensi (X, X,
Xs, Xs, X5 dan X,) terhadap variabel Empathy
(Y1) diperoleh variabel implicit sebesar 0,388
{varigbel ini ikut memberikan pengarmuh yang
cukup besar terhadap Empathy). o

Dengan demikian untuk kondisi sast imi
dari ke-enam variabel kompetensi yang
memberikan pengaruh langsung  secara

signifikan terhadap wvariabel emphaty (Y,)
adalah varfabel (X; dan X6). Dengan melihat

kondisi variabel implisit yang cokup besar
(0,588) dalam mempengaruli variabel Y,
makas varabel kompetensi lain  yang
diperlukan  untuk  meningkatkan layanan
emphaty ini diperiukan suatu karakteristik
vang sangat mendasar dalam kompetensi
pegawai seperti misalnya; Mofif vang menjadi
pola pemikiran dalam bentuk niat dasar yang
selalu konstan mendorong individu pegawai

berperilaku yang baik terhadap pelanggan,

Trait yaitu karakieristik dalam bentuk phisik
yang selalu konstan yang ada pada din
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individu dalam menjaga sopan-santun
ditempat kerja. Dan kedua hal tersebut, maka

kan perlindungan kepada pelanggan, sehingga
mekanisme pelayanan dapat  dilaksanakan
secara tegas tanpa meninggalkan tata sopan-
saniun dan menyinggung perasaan orang lain.

D.5. Analisis Pengaruh Variabel-Variabel
Kompetensi (X, X;, X, X, X; dan
X:) Terhadap Kualites Pelayanan
Dalam Memberikan Pelayanan
Melakoi Tangible (Yg)

Untuk melibat pengarmah masing-masing
variabel Kompetensi yang terdin dan 6
(enam) variabel bebas (X;, X;, X5, X, X, dan
Xe) terhadap variabel kualitas pelayanan
khususnya dalam hal memberikan pelayanan
dalam bentuk penampilan para pegawai dan
fasilitas  fisik, seperti peralatan  dan
perlenghapan yang  akan  menunjang
pelayanan (Ys = Tangible). Dari hasil analisis
data diperoleh informasi sebagai berkut:

Tabel §.
Menunjukkan Pengarub Untmuk Masing-Masing Variabel Kompetensi Terhadap Variabel
Kualitas Pelayanan Khusus Dalam Memberikan Pelayanan Melalui Tangible

ANOVAP
Sum of
[ Model Squares df Mean F i
1 Regression 307 B84 ) 64,647 _ 881 J0og®
Residual 388,888 53 733 |
Tatal 76772 59
3. Predictors: (Constant), X8, X4, X2, X3, X1, X5
b, Dependent Variable: Y5
CoefMiclents*
Unstandardized Standardized
Coefficients Coeflicients
Modal B | Std Emor Beta 1 Sig.
1 (Constant) 5,891 3,047 1,933 058
X1 -2, T2E-02 086 - 042 - 315 T4
2 =101 JA70 - 0BT - 587 563
Xa 233 138 245 1,678 o]
x4 -7.53E-02 152 - D66 - 496 522
x5 -, 231 114 -, 350 2,023 048
X _BE0 158 792 5,638 000

a8 Depandent Varabla Y5




mrmumwmmmumwvaw (Budi Setawan)

Dani tabel tersebut memunjukkan bahwa
m‘mkﬂmﬁm(x{-xztxm xi\- x.'u
dan  Xs) secara keselwuwhan terdapat
hubungan vang signifikan dengan variabel Y
(Tangible). Kondisi mi diperlihatkan oleh
nilai F hitung sebesar 8,811 menunjukkan
hasil pengujian signifikan untuk ke enam
variabel kompetensi terhadap variabel Y
(Tangible).

1. Untuk Vanabel Knmpeimsa pegawai
dalam bertindak wniuk meningkathan
prestasi (X;) terhadap vanabel Tangble
{(Y:) memberikan pengamh yang kecil
schesar 0,042, dan pengamh ini
menunjukkan pengaruh  vang  fidak
signifikan terhadap wvanabel Tangible
(7). Dalam hal pengamah kompetensi
(X;) tethadap wariabel Tangible (Ys)
yang pengarubmya tidak signifikan, hal
ini dimungkinkan terjadi karena tingkat
kemampuan vang dimiliki pepawai saat
ini belum memberikan suatu jaminan
dalam meningkaikan mum  layanan
secara angibles, hal mi dimanifestasikan
dan pemasaan pegawal bahwa fingkat
kemampuan vang  dimilikingg  belum
memberikan  kevakinan akan mampo
Eontribusi lainnya dari pegawai dalam
upava menanggung resiko kegagalan
pada saat memberikan layanan belum
pegawai.

2, Untuk wariabel Kompelensi pegawai
dalam membantu memberikan pelayanan
(X3) teshadap variabel Tangible (Ys)
memberikan pengaruh yang negatif -
0,067 dan pengaruh ini menunjukkan
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pengaruh yang tidak signifikan terhadap
variabel Tangible (Y;). Kompetensi (X;)
scbenamnya sudah ada pada din setiap
pegawai khususnya yang menumjang
terthadap pelavanan tangible, namun
pegawai dikarenakan belum
terstrukturnya standar kerja yang jelas
akan penampilan fisik pegawai sebagai
tampilan secarn utuh sesuai kebutuhan
dan keinginan pelanggan menjadi tidak
terealisasikan dengan baik,

Untuk wvariabel Kompetensi pegawai
dalam memberikan pengaruh terhadsp
orgamisasi, membina mbimgan dengan
rekan sekerja (X;) terhadap variabel
Tangible (Y:) memberikan pengaruh
sebesar (0,245 dan pengaruh ini signifikan
tethadap  vanabel Tangible (Ys).
Kompetensi (X;) ini secara langsung
telah membenkan pengaruh terhadap
variabel tangible (Y ), hal ini bisa terjadi
karena pola lubungan di level
operasional  télah  memmjukkan hasil
vang baik. Perlu digansbawahi bahwa
pola hubungan vang seperti mmi belum
muncul di level mancjer mencngah,
tenfunya akan berakibat pada kurang
baiknya komunikasi antar staf dengan
pimpinan.

. Uniuk wariabel kompetensi manajenal

pegawal () terhadap varabel Tangible
(Y¥s) memberikan pengaruh yang kecil
gebesar -0,066 dan pengaruh ini dapat
ditunjukkan dari hasil pengujian statistik
menujukkan hasil yang fidak signifikan
terhadap  variabel Tangible (¥2).
Kompetensi (3,) ini bdak memberikan
pengaroh sccara langsung  terhadap
tangible (Y karcna pada dasamya
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mengatur organisasi, melakukan
supervisi dan mengambangkan pegawai,
5. Untuk vanabel Kompetensi kogmitif (X)
pegawal terhadap variabel Tangible (Ys)
memberikan  pengaruh  yang negatif
schesar - 0350 dan pengaruh ini
menujukkan hasil pengujian  statistik
vang cukup signifikan verhadap variabel
Tangble (Y4) vaitu penampilan pegawai
dun fasilitas fisik yang dapat ditampilkan
seperti perlengkapan untuk menunjang
pelayanan. Dalam hal ini kompetensi
(%s) yang dimilika oleh pegawm saat mi
belum memberikan arah kecendemmgan
vang baik terhadap tangibles. karena
kompetensi kognitif imi lebih cenderung
pads kemampuan individeal yang
tentunya mengarah kepada
kecenderungan  materialistis, maka
kondisi ini perlu ditunjang oleh adanya
komitmen organisasi melahii pimpinan di
organisasi kita mempunyai
karakieristik kerja di dalam pelayanan

jasa, femfunya hal ini  diperlukan
memberikan penekanan kepada
pegawainya bahwa kepercayaan

pelanggan akan terus berkembang bila
ditunjang dengan keinginan pegawai
uniuk memberikan pelayvanan dalam
bentuk penampilan fisik secara pnma
Hal lan vang perlu pula diperhatikan
adalah perhmya kemampuan pegawai
untok menpgidentifikasi dan kemudian
menanggapi  sccam  (epal  kebutuhan
keluhan-keluhan mumcul  dari
pelanggan  untuk  dijadikan landasan
utama

6. Unmk wvanabel Kompelens
dalam melaksanakan efektivitas
pekerjasan  (Xe) terhadap  variabel
Tangible (Y:) memberikan pengaruh
vang cukup sebegar (1,792 dan pengaruh
ini cukup signifikon terhadap variabel
Tangible (Ys) Kompetensi (X)) ini
cendenmg telah memberikan pengamb
vang signifikan terhadap layanan secar
tangible (Ys) Hal imi dimungkinkan
karema (elah dilunjang oleh  sarana
pendukung kega dalum mempercepatl
dirasakan pegawai telah sesuai dengan
harapannya dalam upaya melaksanakan
pembenaam layanan secara tangible

Secara  keseluruhan dan hasil
pengamaian  secara  lengkap  lentang
pengaruh  masing-masing  vanabel
km‘npetmm (x], X;, Xj., X.., X; dan x—u]
terhadap variabel Tangible (Y'5) diperoleh
variabel implicit sehesar 0,179 (variabel
ini  ikut membénkan pengaruh yang
cukup besar terhadap Tangible).

Dengan demikian untuk kondisi saat
i dari ke-enam varabel kompetensi
yang memberikan pengaruh langsung
secara signifikan terhadap wvariabel
tangibles (Ys) adalah variabe! (Xa, X dan
X6).

pegawai

E. Kesimpulan Dan Rekomendasi
Program Perbaikan
Berdasarkan  hasil  amalisis  dan
pengamatan penulis, maka untuk
meningkatkan kinerja PEKDA T LAN

masyarakat penguna jasa layanan saat i dan
45
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masa yang akan datang, serta mampu
miclaksanakan proses transformasi
kompetensi pegawai menjadi modal maya
orgamisasional yang efektif, Pusat Kajian Dan
Diklat Aparatur | LAN Bandung perlu ontuk
berusaha lebih keras lagi. Upava-upaya yang
periu  dilakukan  untuk  meningkatkan
kompetensi pegawai yang dirasakan masih
belum mampu secara eksplisit merespon
keinginan pelanggan, dan perlu  menjadh
prioritas dalam penangannya, adalah sebagai
berkut:

I. Eesanggupan unmtok membantu dan
menyediakan pelayanan secara cepat, dan
lepat serta tnggap terhadap keinginan
dan konsumen (Responsivenes),

2, Keramahan serta sopan sanlun pegawai
dalam mevakinkan kepercayaan
konsumen (A ssurance)

3. Sikap pegawai yang sccara tegas tetapi
penuh  perhatian  terhadap konsumen
pengguna jasa layanan (Empatsy).

Kelemahan ini telah ditunjukkan dari masih
cukup besarnya pengaruh varabel implisit
(@) vang memberikan kontribusi terhadap
ke-tiga variabel kualitas pelayanan tersebut.
Untuk mengeliminir besamya pengamuh dar
kompetensi lain yang semestinya dilakukan
untuk pegawai PKDA I LAN Bandung
mengingat kamktenstik dan organisasi kita
yang lebih fokus pekegaannya pada bidang
pelayanan jasa. Beberapa kompetensi yang
perlu dimasukan adalah:

I Kompetensi Assertif, yaitu: Kemampuan
pegawai dalam bertindak dengan secara
fegas tanpa Menyinggung perasaan orang
lain Ini periu ditambahkan mengingat
kondisi para pimpinan‘manajer masih
sermg muncul keragu-raguan dan terlalu
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banyak pertimbangan dalam  setiap
kejadian untuk mengambil keputusan,
vang pada akhimya justru menjadi
kendala dalam menmgkatkan kinerja

OTpanisasi

1. Kompelensi Helationship, yaitu!
Kompetensi ynng he:huham.gan dmgan
kemampuan

b:rhnhumﬁmgmumnghmmﬂﬂpm
teman sekerja serta berupaya untuk
memuaskan  kebutuhan  orang lain

(pelanggan).

3. Kompetensi Leadership, yaitu:
Kompetensi vang berhubungan dengan
dan pegawai untuk mencapai juan, visi
dan sasaran organisasi. Kondisi ini yang
paling dominan uniuk  ditingkatkan,
karena beberapa  pelanggan  banyak
memberikan masukan kepada penulis
tentang lemahnya unsur leadership in di
PEDA ILAN,

Dari model kompetensi yvang penulis
analisis, maka untuk ke-enam variabel
kompetensi tersebul” uniuk beberapa aspek
perlu juga untuk ditingkatkan lagi Khususnya
dalam hal:

1. Kompetensi dalam bertindak  wniuk

meningkatkan prestasi, scpeti dalam hal
ke:mgum&ukad untuk bekerja dengan
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lemahnya pengaruh vang ditimbulkan
dari kompetensi ini terhadap pelaksanaan
mgas jabatan dalam  memberikan
pelayanan.

2. Kompetensi dalam menthanty
memberikan pelayanan yung meliputi,
pengertian  antar priha&l melatui
keinginan untuk mengerti orang lain sarta
orientasi pelayanan terhadap pelanggan,
masih belum optimal diberikan pegawa
terhadap pelaksanaan tugas jabatan. Hal
imipun dapat drindikasikan dari besamya
pengaruh yang masih relatif kecil dan
tidak signifikan terhadap pelaksanaan
tugas jabatan.

3. Kompetensi Manajerial, vang terkail
dengun  kemampuan dalam melakukan
pengembangan pegawai, pengarahan,
kerjasama  antar  pegawai gerta
kepemimpinan  vang dimadliki  oleh
pegawai, masih periu ditingkakan lagi.
Knndisijrmiga:hmmi,msihbelum
dapat menjamin terselenggaranya
pelayanan dengan baik schingga akan
dapat memenuhi keinginan sebagian
besar konsumennya.

4. Kompetensi Kognitif, kemampuan vang
meliputi  pemikiran  analitis  yaitu

situasy'masalah damgan

menguraikan masalah menjadi bagian-
bagian kecil, pemikiran konseptual vaitu
kemampuan  dalsm  mengidentifikasi
hubungan penyebab dan akibat, dan
keahlian wyaitu kemampuan  dalam
menggunakan kemampuan pengetahuan
teknis untuk dapat dikembangkan kepada
omang lun Dan kﬂugt aspek  dalam
hanampua.n kognitif ini masih belum
pengaruh  yang  cukup
s:gmﬁkan ferhadap pelaksanaan tugas
jabaian dalam memberikan pelayanan.

Diengan demikian dari ke-empat variabel
kompetensi ini perlu diupayakan peninghatan
kemampoannya,  Walaupun  dani S8
komposisi pegawal vang rata-raia sudah
memiliki gelar sarjana, namun kondisi ini
belum  cukup  menunjang  terhadap
keberhasilan  pelaksanaan tugas jabatan
khosusnya dalam memberikan  pelavanan
kepada konsumen di lingkungan PKDA |
LAN Bandung. Disamping it kalau memper-
hatikan strategi  peningkatan  kompetensi
aparatur vang diformulasikan dalam upaya
menjalankan  paradigma  baro  pemerintaly,
vaitu elean goverenment yang merupakan
tuntutan pelaksanaan pemenntah saat i
dengan dicirikan antara lain oleh terbebasnya
manajemen sekior publik dari kolusi, korupsi
dan nepotisme. Dan good government sebagai
suatn sistem penvelengparaan  pemerintah
vang mampu memfasilitasi  tumbuhnya
kerjasama yang kreatif dan saling mendukung
antara sektor usaha (husiness secior) yang
sccara adil dan memta, serta mendorong
tumbuhnya masyarakat madani (civil society).
Strategi ini masih belum dapat mendukung
kearah upaya-upaya tersebut, hal mi
disebabkan belum adanya keterpaduan dalam
manajemen  sckior publik  yang  mampu
melaksanakan peningkatan kualitas layanan
vang sistematis, sistemik dan berkelanjutan
{eontinous quality  improvement).  Uniuk
mercalisisikan stratepi tersebul  diperiukan
aparatur vang memiliki values (nilai-nilai dan
prinsip) yang menunjang manajemen sekior
publik tersebut. Falues yang diperlukan dar
aparatur  ontnk  lebih mempercepat
tercapainya profesionalisme Pegawal Negeri
Sipil khususnya di PKDA | LAN Bandung
vaitu dengan cara melakukan rekayasa seperii
berikut:
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;

Spirit  schagai  public  servant
fentrepernewr). Nilai-nilai atau prinsip
vang diterapkan oleh apamtur dalam
menjalankan tugas dan kewajibannya
harus didasarkan pada spirit sebagai
public servant, artinya setiap aparatur
harus mampu memberikan pelavanan
prima  bagi = masyarakal  yang
membutihkamnya

Terciptanya trust, baik secara imiernal
maupun cksternal  organisasi.  Trust
menjadi  faktor pendorong A

berjalannya

agar secara chksternal mendapatkan
penulis berpendapat bahwa frust dapat
diwujudkan melalni pemahaman dari
yang dilakukan itu merupakan amanah
dari Tuhan Yang Maha Kuasa

Dari hasil pengamatan penulis terhadap

lingkungan kerja di Pusal Kajian dan Diklat

pelavanan, maka ada beberapa faktor yang
menjadi kendala terselenggaranya kegiatan
terscbul antara lamn:

L

31

Budaya pegawai yang tidak atan kurang
vang dicirkan oleh sistem senioritas
dalam manajemen kepegawaian yang
tidak dilerapkan secama total. Hal i
membenkan indikasi bahwa walaupun
scharusnya manajemen  kepegawaian
merupakan svatn sistem yang harus
dila.irsanim secard

berbasiskan pada sistem kinerja yang
tepat. Artinya, masth sering terjadi proses
rekruitmen yang jarang didasarkan pada
standar kompetensi yang dibutuhkan oleh
organisasi, begitu pula pada tahapan
manajemen  kepegawain  berikutnya.
Kenyataan ini jelas akan berdampak pada
suatu kondisi dimana unsur senioritas
tersebut tidak mencerminkan kematangan
kompetensi yang dimiliki peganm

PKDA 1 LAN belum tentu akan
Selain itn, budaya patemalistik tidak
diterapkan secara utuh Kondisi ini
paternalistik yang dimililki di PKDA 1
LAN diterapkan dalam organisasi akan
memudahkan prosSEs peningkatan
meningkatkan profesionalisme pegawai,
para pimpinars/manafer harus melakukan
aktivitasnya  yang mengarah pada
profesionalisme ~pegawai  dengan cara
memberikan  perlaku  vang  baik
(keteladanan) sehingga para pegawai
yang ada dibawahnya dapat
menconiohnya, Bila pimpinan bertindak
tidak profesional, dalam arti tidak
mampu menangani setiap permasalahan
dengan anf dan bijak maka sebagai
konsekuensinya akan sulit menciptakan
Kurang tumbubnya jiwa kewirausahaan
(entrepreneurship) di kalangan pegawa
PEDA | LAN. Hal im sebcnmyn
menjadi kunci mmplamya
profesionalisme pegawal, karena jiwa
kewirausahaan identik dengan
profesionalisme, Kondisi ini terbentuk
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schapai akibat dari dua kondisi di atag,
disamping flu memang  dalam
menjalankin orgamsasi FKDA | LAN,
ukuran  kinerja  pegawai  belum
lerstandansasikan secara tepat.

4 Belum diterapkannya sistem pendidikan
dan pelathan pegawai yang berbasis
pada kompetensi, baik pada tahap pra-
pelaksanaon  pendidikan,  pelaksanaan
pendidikan maupun pasca pelaksanaan
pendidikan. Dan yang lebih akurat lagi,
bidang Diklat mesti  melakukan
kerjasama dengan bidang Lithang untuk
mengkaji apa sebenarmya vang menjadi
kebutuhan pegawii di lapangin, schingga
penctapan jenis program diklat yang akan
ditawarkan kepada setiap pagawai benar-
benar akan dimanfaatkan sebaik-baiknyva
oleh setiap nslansi pengguna.

Dengan  meliht  kondisi vang  ada
tersebul, maka peningkatan kompetensi
aparaiur untuk mewnjudkan profesionalisme
dalam pelavanan dan sisi pegawai di sckior
publik. pada dasarmva telah sesuai dengan
adanya perubahan pamadigma power dalam
suaty organisasi yang lelesh bergeser posisi
menuju ke jalur fompelfensi (Mc. Crimmon,
1997). Hal mi mengmdikasikan balwa suatu
organizas tidak cukup untuk memiliki power
bila tidak diimbangi dengan kompetensinya.
Artinya, profesionalisme yang  dimiliki
sgsgorang pegawal sebagal implikasi dan
kompetensi  vang  dimilikinya  dalam
mengembangkan sumber power sescormng,

Berdasarkan hal tersebut, maka tuntutan
vang harus segera  dipenuhi  dalam
menjalankan pamdigma ban pemerintahan &
negam kia khususmya di Pusat Kajian dan
Diklat Aparatror | LAN Bandung perlu terus
menerus  dilaknkan secama terencana  dan

terorganisir dengan baik Dengan dermikian
tingkat akselerasi terciptanya profesionalisme
aparatur dapal segera lerpenuhi, pencrapan
knowladge management dalam lembaga
pemerintahan menjadi suatu kebutuhan yang
tidak dapmt diawar lagi. Uniuk keperluan
tersebut aktivitas-aktivitas dalam orgamsasi
haros menerapkan dua aspek penting yaitu:

I. Perlakuan terhadap pengetahnan dalam
aktivitas orgamsasi akan tercermin dan
strategi, kebijakan, dan prakick pada
semik tingkatan organisasi,

2 Hubungan antara aset  infelekiual
orgamisasi dengan hasil organisasi harus
selalu positif.

Aplikasi dan kmowladge managemeni mi
harus pola mencakup identifikasi dan
pemetaan aset infelekiual dalam orgamsasy
penciptaan  pengetahwan bamu bag
keuntungan kompetitif dalam orgamsasi,
penciptaan sejumlah besar informasi vang
dapat diskses, berbagi pengalaman tesbaik,
dan teknologi yang memungkinkan semua hal
tersehbut dapat di akses pula  Dengan
demikian tcknologi informasi dapat menjadi
penunjang wama diloksanakannya knowladge
management dalam organisasi pemerintahan.
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