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ABSTRAK

Penelitian berjudul “Pengaruh Budaya Organisasi, Etos Kerja, Komunikasi dan Sistem
Pengendalian Terhadap Mutu Pelayanan Pegawai Pada Unit Pelaksana Teknik Dinas (UPTD)
Laboratorium Kesehatan Provinsi Nusa Tenggara Timur” ditulis oleh Yane D. Ngaddi, NIM:
811220 1057 MM, dibimbing Dr. Agapitus Hendrikus Kaluge, M.Pd dan Yulius Yasinto SVD,
MA, M.Sc.

Latar belakang penelitian ini adalah adanya keluhan masyarakat pengguna jasa UPTD
Laboratorium Kesehatan Provinsi Nusa Tenggara Timur, tentang mutu pelayanan pegawai pada
UPTD Laboratorium Kesehatan Provinsi Nusa Tenggara Timur. Diduga faktor penyebabnya
adalah belum memadainya budaya organisasi, etos kerja, komunikasi dan sistem pengendalian
dalam mengendalikan mutu pelayanan pegawai pada UPTD Laboratorium Kesehatan Provinsi
Nusa Tenggara Timur. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui: (1) Persepsi responden
tentang budaya organisasi, etos kerja, komunikasi dan sistem pengendalian serta mutu pelayanan
pada UPTD Laboratorium Kesehatan Provinsi Nusa Tenggara Timur, (2) Signifikansi pengaruh
budaya organisasi, etos kerja, komunikasi dan sistem pengendalian secara parsial terhadap mutu
pelayanan pegawai pada UPTD Laboratorium Kesehatan Provinsi Nusa Tenggara Timur dan (3)
Signifikansi pengaruh budaya organisasi, etos kerja, komunikasi dan sistem pengendalian secara
simultan terhadap mutu pelayanan pegawai pada UPTD Laboratorium Kesehatan Provinsi Nusa
Tenggara Timur.

Populasi dalam penelitian ini adalah semua pegawai baik Aparatur Sipil Negara (ASN)
dan non ASN sebanyak 40 (empat puluh) orang, semuanya diambil sebagai sampel (sensus).
Data dikumpulkan dengan menggunakan kuesioner dan wawancara dan dianalisis menerapkan
statistik deskriptif dan statistik inferensial (regresi linear berganda).

Hasil analisis statistik deskriptif menunjukkan bahwa budaya organisasi, etos kerja,
komunikasi, sistem pengendalian dan mutu pelayanan pegawai tergolong baik. Hasil analisis
statistik inferensial menunjukkan bahwa secara parsial (hasil uji t) empat variabel bebas
berpengaruh signifikan terhadap mutu pelayanan pegawai. Hasil uji F menyatakan bahwa secara
simultan empat variabel bebas berpengaruh signifikan terhadap mutu pelayanan pegawai. Hasil
koefisien determinasi menunjukkan bahwa kontribusi empat variabel bebas terhadap mutu
pelayanan sebesar 93,6 %, dan sisanya 6,4 % disubangkan oleh variabel lain yang tidak
dilibatkan dalam penelitian ini, seperti motivasi berprestasi, tingkat pendidikan dan lainnya.

Disarankan agar UPTD Laboratorium Kesehatan Provinsi Nusa Tenggara Timur
meningkatkan mutu pelayanan pegawai, atau paling tidak dapat mempertahankan yang sudah
ada, dengan cara meningkatkan sistem pengendalian internal dalam lembaga, yakni dengan terus
melakukan evaluasi kinerja, monitoring supervisi dan audit internal. Selain itu, lembaga perlu
memperhatikan agar penempatan pegawai sesuai kualifikasi dan keahliannya sehingga kecepatan
dan ketepatan melayani masyarakat dapat ditingkatkan.

Kata kunci: Budaya Organisasi, Etos Kerja, Komunikasi, Sistem Pengendalian dan Mutu
Pelayanan



ABSTRACT

This research entitled “The Effect of Organizational culture, Work Ethic, Communication
and Controlling System on the Staff Service Quality of the East Nusa Tenggara Province
Health Laboratory Institution, is written by Yane D. Ngaddi, Reg. No. 811220 1057 MM,
under the supervision of Dr. Agapitus Hendrikus Kaluge M.Pd. and Yulius Yasinto SVD, MA,
M.Sc.

This study is conducted due to the clients' complaints on the staff service quality of the
East Nusa Tenggara (NTT) Province Health Laboratory Institution. The following factors are
estimated to influence the quality service: organizational culture, work ethic, communication
and controlling system. this study aims to know: (1) The respondents’ perception on
Organizational culture, Work Ethic, Communication, Controlling System and the Staff
Service Quality of NTT Province Health Laboratory Institution; (2) The significance of effect
of Organizational Culture, Work Ethic, Communication and Controlling System partially on
the Staff Service Quality of NIT Province Health Laboratory Institution; (3) The
significance of effect of Organizational Culture, Work Ethic, Communication and Controlling
System simultaneously on the Staff Service Quality of NTT Province Health Laboratory
Institution.

The population in this research is 40 employees, both public and non-public employees,
and all are taken as respondents (census). The data are collected using a questionnaire and
interview and then are analyzed applying descriptive statistic and inferential statistic
(multiple linear regression).

The results of descriptive statistic analysis indicate that Organizational culture, Work
Ethic, Communication, Controlling System and staff service quality are categorized as good.
The results of inferential statistical analysis (i-test) show that four independent variables
partially have a significant effect on employees’ service quality. The results of F-test show
that four independent variables simultaneously have significant effect on employees’ service
quality. The results of determination coefficient (R’) indicate that the four independent
variables contribute 93.6% on service quality and the rest of 6.4% is contributed by other
variables excluded in this research, such as achievement motivation, level of education and
50 on.

It is recommended to NTT Province Health Laboratory Institution to continuously
enhance the staff service quality or at least to maintain the current staff service quality.

Key Words: Organizational culture, Work Ethic, Communication, Controlling System and
Service Quality.
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