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ABSTRAK

Sumber daya manusia merupakan hal terpenting dalam berbagai bidang
kehidupan, khususnya organisasi maupun perusahaan. Manusia merupakan
faktor yang menentukan berhasil dan tidaknya suatu organisasi untuk
menyelenggarakan berbagai kegiatan dalam rangka mencapai tujuan
organisasi. Organisasi harus mendayagunakan sumber daya manusia secara
lebih efektif dan efisien. Hal ini karena manusia merupakan sentral dalam
organisasi maupun perusahaan agar aktivitas perusahaan dapat berjalan
dengan baik, perusahaan harus memiliki karyawan yang berpotensi, memiliki
pengetahuan dan keterampilan kerja yang tinggi, serta usaha untuk
melaksanakan seluruh kegiatan perusahaan seoptimal mungkin sehingga
kinerjanya dapat menciptakan pelayanan prima. Gaya Kepempimpinan
adalah ujung tombak pelayanan publik yang baik, karena kinerja pelayanan
tergantung pada pemimpin yang mengelolanya, oleh sebab itu penelitian ini
sangat penting dikarenakan bukan hanya Good Governance saja yang perlu
diperhatikan akan tetapi gaya kepemimpinan juga, karena tanpa sikap
kepemimpinan (Leadership) yang baik good governace tidak dapat terlaksana
maksimal. Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif, yaitu
peneliti menjelaskan pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen
yakni Pengaruh Gaya Kepemimpinan terhadap Pelayanan Prima pada SPBU
PT Filadelfia Berkat Abadi Kota Palangkaraya. Kesimpulan hasil analisis data
adalah bahwa dari kedua variabel yang dianalisis yaitu Gaya Kepemimpinan
berpengaruh signifikan terhadap Pelayanan Prima pegawai, dengan nilai regresi
positif berarti variabel Gaya Kepemimpinan berpengaruh positif terhadap
Pelayanan Prima. Dan hasil uji hipotesis secara parsial antar variabel Gaya
Kepemimpinan (X) terhadap pelayanan prima (Y) menunjukan nilai Thitung
8,494 > Ttabel sebesar 2,048 dengan signifikansi 0,00 < 0,05 maka dapat
disimpulkan bahwa Ho di tolak dan Ha diterima. Artinya variabel Gaya
Kepemimpinan (X) berpengaruh signifikan secara parsial terhadap Pelayanan
Prima (Y).

Kata kunci : Gaya Kepemimpinan, Pelayanan Publik, Pelayanan Prima.

vi



ABSTRACT

Human resources are the most important thing in various fields of life,
especially organizations and companies. Humans are a factor that determines
the success or failure of an organization to carry out various activities in
order to achieve organizational goals. Organizations must utilize human
resources more effectively and efficiently. This is because humans are central
in organizations and companies so that company activities can run well,
companies must have employees with potential, have high knowledge and work
skills, as well as efforts to carry out all company activities as optimally as
possible so that their performance can create excellent service. Leadership style
is the spearhead of a good public service, because service performance depends
on the leader who manages it, therefore this research is very important because
it is not only good governance that needs to be considered but also leadership
style, because without a good leadership attitude good governance cannot be
implemented optimally. This study uses a quantitative research type, where the
researcher explains the effect of the independent variable on the dependent
variable, namely the influence of leadership style on excellent service at the
PT Filadelfia Berkat Abadi gas station, Palangkaraya City. The conclusion
from the results of data analysis is that of the two variables analyzed, namely
Leadership Style has a significant effect on Excellent Service employees,
with a positive regression value, it means that the Leadership Style variable
has a positive effect on Excellent Service. And the results of partial hypothesis
testing between Leadership Style (X) variables on excellent service (Y) show
a Tcount of 8.494 > Ttable of 2.048 with a significance of 0.00 <0.05, it can be
concluded that Ho is rejected and Ha is accepted. This means that the
Leadership Style variable (X) has a partially significant effect on Excellent
Service (Y).

Keywords: Leadership Style, Excellent Service, Public Service.
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LAMPIRAN 1
KUISIONER

Kuisisoner ini bertujuan untuk mengetahui adanya pengaruh gaya
kepemimpinan terhadap pelayanan prima di SPBU PT Filadelfia
Berkat Abadi Kota Palangkaraya. Institusi sangat mengharapkan
kerjasama dari Bapak/Ibu untuk mengisi kuisioner. Atas perhatian dan

KUISIONER PENGARUH GAYA
KEPEMIMPINAN TERHADAP
PELAYANAN PRIMA
(Excellence Service)

SPBU PT FILADELFIA BERKAT
ABADI

NAMA RESPONDEN :

JENIS KELAMIN
USIA
PENDIDIKAN

kerjasamanya insitusi mengucapkan terimakasih.

Keterangan :

Berilah tanda (V) pada kolom pilihan anda !

STS = Sangat Tidak Setuju

SS = Sangat Setuju

TS = Tidak Setuju S = Setuju
N = Netral
Gaya Kepemimpinan (X)
No. PERNYATAAN STS| TS| N | S |SS

1. | Pimpinan selalu
memberikan nasihat secara
spesifik kepada karyawan.

2. | Pimpinan selalu ramah dan
menjalin hubungan yang
baik terhadap karyawan.

3. | Pimpinan peka dan peduli
terhadap kebutuhan
karyawan.

4. | Pimpinan bijak dalam
memberi keputusan.

5. | Pimpinan tepat dalam
memecahkan masalah.




Pimpinan selalu meminta
pendapat karyawan.

Pimpinan memberikan
informasi dan pengetahuan
yang berhubungan dengan
pekerjaan.

Pimpinan pandai memberi
motivasi.

Pela

Pimpinan tegas dalam
memberi tugas kepada
karyawan.

10.

Pimpinan hadir tepat waktu.

11.

Pimpinan selalu
mendengarkan pendapat
karyawan.

12.

Pimpinan selalu berada di
lokasi.

13.

Ketika jam kerja, pimpinan
selalu mengawasi karyawan.

14,

Pimpinan mudah marah
ketika pekerjaan karyawan
tidak sesuai.

15.

Pimpinan memberikan
reward (hadiah,bonus)
kepada karyawan yang
kinerja nya baik.

anan

Prima (Y)

No.

PERNYATAAN

STS

TS

SS

Karyawan selalu datang
tepat waktu

Karyawan selalu tersenyum
ketika melayani pelanggan.

Karyawan menegur
pelanggan ketika
menggunakan telepon
genggam di area SPBU

Karyawan menegur
pelanggan ketika merokok
di area SPBU

Operator dan sekuriti
lapangan bekerja sama
dengan baik ketika
menangani suatu hal yang




berhubungan dengan
pekerjaan di lapangan.

Karyawan ramah dan
komunikatif terhadap
pelanggan.

Penampilan selalu rapi dan
wangi.

Saya peduli terhadap
kebutuhan pelanggan.

Saya selalu tersenyum
ketika bekerja dan melayani
meskipun lelah.

10.

Saya sabar menghadapi
pelanggan.

11.

Saya bertanggung jawab
jika ada kesalahan dalam

transaksi dengan pelanggan.

12.

Operator selalu standby di
pulau pompa.

13.

Di area SPBU, Marka jalan
jelas dan rapi

14.

Saya tegas, jujur, teliti dan
integritas yang tinggi
terhadap pekerjaan.

15.

Lingkungan area SPBU
bersih, tertib, dan rapi.

Palangkaraya,
Pelaksana

Gloria




LAMPIRAN 2
DATA RESPONDEN

REKAPITULASI DATA RESPONDEN

No Jenis Kelamin Umur Pendidikan Terakhir

1 Laki-laki 25 Tahun S1
2 Laki-laki 30 Tahun S1

3 Perempuan 36 Tahun S1

4 Perempuan 27 Tahun S1

5 laki-laki 28 Tahun S1
6 Laki-laki 29 Tahun S1

7 Laki-laki 24 Tahun SMA
8 Perempuan 24 Tahun SMA
9 Perempuan 19 Tahun SMA
10 Perempuan 40 Tahun SMA
11 Perempuan 18 Tahun SMA
12 Perempuan 19 Tahun SMA
13 Laki-laki 29 Tahun SMA
14 Laki-laki 24 Tahun SMA
15 Laki-laki 21 Tahun SMA
16 Laki-laki 28 Tahun SMA
17 Laki-laki 28 Tahun S1
18 Laki-laki 24 Tahun S1
19 Perempuan 24 Tahun S1
20 Perempuan 24 Tahun S1
21 Laki-laki 23 Tahun SMA
22 Laki-laki 25 Tahun SMA
23 Perempuan 24 Tahun S1
24 Perempuan 25 Tahun S1
25 Laki-laki 24 Tahun S1
26 Laki-laki 24 Tahun S1
27 Laki-laki 25 Tahun S1
28 Laki-laki 23 Tahun SMA
29 Laki-laki 37 Tahun SMA
30 Laki-laki 35 Tahun SMA
31 Laki-laki 25 Tahun SMA
32 perempuan 52 Tahun SMA

Note : Nama dirahasiakan



TOTAL

72
60
60
51

60
47

59
61

65

60
62
61

61

62
61

63

59

50
59
56
56
61

60
58
66
49

59

58
55
56

X15

X14

X13

X12

X11

X10

X9

X8

X7

X6

X5

X4

X3

X2

X1

Responden

10
11

12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27

28

29
30




TOTAL

75

58
63

60
68

47

65

63

68

65

71

64
61

62
64
68

62
53
58
53
58
61

58
60
64
48

60
62
60
59
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LAMPIRAN 3
UJI VALIDITAS DAN UJI REABILITAS
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Case Processing Summary

N %
Valid 30 100.0
Cases Excluded® 0 .0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items

.923 15

Case Processing Summary

N %
Valid 30 100.0
Cases Excluded® 0 .0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items

.934 15




LAMPIRAN 4

TABULASI DATA

RATA-
RATA

4.80
4.00
4.00
3.40
4.00
3.13
3.93
4.07
4.33
4.00
4.13
4.07
4.07
4.13
4.07
4.20
3.93
333
3.93
3.73
3.73
4.07
4.00
3.87
4.40
3.27
3.93
3.87
3.67
3.73

TOTAL

72
60
60
51

60
47

59
61

65

60
62
61

61

62

61

63

59
50
59
56
56
61

60
58
66
49

59
58
55
56

RATA-
RATA
5.00
3.87
4.20
4.00
4.53
3.13
4.33
4.20
4.53
4.33

TOTAL

75
58

63

60
68
47

65

63

68
65

X14 | X15

Y15

X13

Y14

X12

Y13

Y12

X10 | X11

Y11

Y10

X9

Y9

X8

Y8

Y7

X6 | X7

Y6

Y5

X4 | X5

Y4

X3

Y3

X2

Y2

X1

Y1

Responden

10

11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27

28

29
30

Responden

10




4.73
4.27
4.07
4.13
4.27
4.53
4.13
3.53
3.87
3.53
3.87
4.07
3.87
4.00
4.27
3.20
4.00
4.13
4.00
3.93

71

64
61

62
64
68
62
53
58
53
58
61

58
60
64
48

60
62
60
59

11
12

13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25
26
27

28
29
30




LAMPIRAN 5§

KARAKTERISTIK RESPONDEN

Statistics
Jenis kelamin Usia Pendidikan

Valid 30 30 30
N

Missing 0 0 0
Mean 1.3667 1.5333 1.4333
Std. Deviation 49013 77608 .50401
Variance 240 .602 254
Range 1.00 3.00 1.00
Minimum 1.00 1.00 1.00
Maximum 2.00 4.00 2.00

Jenis kelamin
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

LAKI-LAKI 19 63.3 63.3 63.3
Valid PEREMPUAN 11 36.7 36.7 100.0

Total 30 100.0 100.0

Usia
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

18-26 Tahun 18 60.0 60.0 60.0

27-35 Tahun 9 30.0 30.0 90.0
Valid  36-44 Tahun 2 6.7 6.7 96.7

45-53 Tahun 1 3.3 33 100.0

Total 30 100.0 100.0

Pendidikan
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

S1 17 56.7 56.7 56.7
Valid SMA 13 433 433 100.0

Total 30 100.0 100.0




LAMPIRAN 6

HASIL
Model Summary
Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 .8492 720 710 3.23455
a. Predictors: (Constant), X
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 754.923 754.923 72.157 .000°
1 Residual 292.944 28 10.462
Total 1047.867 29
a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X
Coefficients?
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 2.043 6.997 292 772
: X 1.005 118 .849 8.494 .000
a. Dependent Variable: Y
Model Summary
Model R R | Adjusted | Std. Error Change Statistics
Squa | R Square ofthe R Square F dfl df2 Sig. F
e Estimate Change | Chan Change
ge




.8492

720 710

3.23455 720

72.15

28

.000

a. Predictors: (Constant), X
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