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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh employee engagement, Kinerja
pegawai, lingkungan kerja, dan motivasi pegawai terhadap kualitas pelayanan kepada
pimpinan pada Unit Kerja Protokol dan Komunikasi Pimpinan Pemerintah Daerah Kota
Tanjungpinang. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian
eksplanatori. Populasi penelitian adalah seluruh pegawai pada Unit Kerja Protokol dan
Komunikasi Pimpinan Pemerintah Daerah Kota Tanjungpinang yang berjumlah 42 orang.
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah sampel jenuh (sensus), sehingga
seluruh populasi dijadikan sebagai sampel penelitian. Pengumpulan data dilakukan melalui
kuesioner dengan skala Likert lima poin, sedangkan analisis data menggunakan regresi
linear berganda dengan bantuan perangkat lunak SPSS. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa secara simultan employee engagement, kinerja pegawai, lingkungan kerja, dan
motivasi pegawai berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan kepada pimpinan.
Secara parsial, keempat variabel independen tersebut juga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kualitas pelayanan, dengan motivasi pegawai sebagai variabel yang
memiliki pengaruh paling dominan. Nilai koefisien determinasi menunjukkan bahwa sebesar
42,7% variasi kualitas pelayanan kepada pimpinan dapat dijelaskan oleh keempat variabel
independen, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian.
Temuan ini menegaskan pentingnya pengelolaan sumber daya manusia secara
komprehensif dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada pimpinan di lingkungan
pemerintahan daerah.

Kata Kunci: Employee engagement; Kinerja pegawai; Lingkungan kerja; Motivasi
pegawai; Kualitas pelayanan

Abstract
This study aims to analyze the effect of employee engagement, employee performance, work
environment, and employee motivation on the quality of services provided to leaders at the
Protocol and Leadership Communication Unit of the Tanjungpinang City Government. The
study employs a quantitative approach with an explanatory research design. The research
population consists of all employees of the Protocol and Leadership Communication Unit of
the Tanjungpinang City Government, totaling 42 individuals. A saturated sampling
technique (census) was applied, whereby the entire population was used as the research
sample. Data were collected through questionnaires using a five-point Likert scale, while
data analysis was conducted using multiple linear regression with the assistance of SPSS
software. The results indicate that simultaneously, employee engagement, employee
performance, work environment, and employee motivation have a significant effect on the
quality of services provided to leaders. Partially, all four independent variables also have a
positive and significant effect on service quality, with employee motivation emerging as the
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most dominant influencing variable. The coefficient of determination reveals that 42.7% of
the variation in the quality of services provided to leaders can be explained by the four
independent variables, while the remaining variation is influenced by other factors outside
the research model. These findings emphasize the importance of comprehensive human
resource management in improving the quality of services provided to leaders within the
local government environment.

Keywords: Employee engagement; Employee performance; Work environment; Employee
Motivation; Service quality

1. PENDAHULUAN

Kualitas pelayanan kepada pimpinan merupakan elemen strategis dalam mendukung
efektivitas  penyelenggaraan  pemerintahan daerah. Pimpinan daerah, seperti
Walikota/Bupati, Wakil Walikota/Wakil Bupati, dan Sekretaris Daerah, membutuhkan
dukungan pelayanan yang profesional, cepat, akurat, dan terkoordinasi sebagai dasar
pengambilan keputusan, pelaksanaan agenda pemerintahan, serta representasi institusi
pemerintah daerah di hadapan publik dan pemangku kepentingan. Pelayanan kepada
pimpinan yang berkualitas tidak hanya menentukan kelancaran tugas-tugas pimpinan, tetapi
juga berpengaruh langsung terhadap kinerja organisasi perangkat daerah (OPD) secara
keseluruhan.

Dalam konteks Pemerintah Daerah Kota Tanjungpinang, pelayanan kepada pimpinan
secara operasional dilaksanakan oleh unit kerja Protokol dan Komunikasi Pimpinan
(PROKOMPIM). Secara garis besar tertuang dalam Peraturan Wali Kota Tanjungpinang
Nomor 50 Tahun 2023 melaksanakan persiapan pelaksanaan kebijakan, pengoordinasian
pelaksanaan tugas perangkat daerah, pemantauan dan evaluasi pelaksanaan kebijakan daerah
di bidang protokol, komunikasi pimpinan, dokumentasi dan publikasi kegiatan Kepala
Daerah, Wakil Kepala Daerah, dan Sekretaris Daerah. Maka, kualitas pelayanan
PROKOMPIM menjadi cerminan profesionalisme birokrasi dalam mendukung
kepemimpinan daerah.

Namun pelayanan kepada pimpinan yang dilaksanakan oleh PROKOMPIM
dihadapkan pada berbagai tantangan internal. Seperti kompleksitas agenda pimpinan,
tingginya intensitas kegiatan, dinamika komunikasi lintas OPD, serta tuntutan kecepatan dan
ketepatan informasi sering kali tidak sebanding dengan kondisi sumber daya manusia yang
tersedia. Pelayanan kepada pimpinan menuntut kesiapan pegawai dalam bekerja di bawah
tekanan waktu, tingkat urgensi yang tinggi, serta perubahan agenda yang cepat dan tidak
terduga.

Cakupan koordinasi Protokol dan Komunikasi Pimpinan (PROKOMPIM) dalam
penyelenggaraan pelayanan kepada pimpinan daerah di lingkungan Pemerintah Daerah Kota
Tanjungpinang. Cakupan ini mencerminkan unit kerja pemerintah daerah yang secara
fungsional terlibat dalam mendukung pelaksanaan agenda, kegiatan, serta koordinasi
pimpinan daerah, baik secara langsung maupun tidak langsung, sesuai dengan tugas dan
fungsi masing-masing.

Tabel 1. Cakupan Koordinasi PROKOMPIM

No Unit Kerja Pemerintah Daerah No Unit Kerja Pemerintah Daerah
1 Walikota 19 DPMPTSP

2  Wakil Walikota 20 Dispora

3 Sekretaris Daerah 21 Disbudpar

4 Dinas Pendidikan 22 Dinas Perpustakaan dan Kearsipan
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5 Dinas Kesehatan, Pengendalian

Penduduk dan Keluarga Berencana 23 DP3 Tanjungpinang

6 BLUDRSUD 24 Disperindag

7  Dinas PUPR 25 Sekretariat Kota Tanjungpinang
8  Perkim Tanjungpinang 26  Sekretariat DPRD

9 Satpol PP 27 Bappelitbang

10 BPBD 28 BPKAD

11 Dinas Pemadam Kebakaran dan

28 BP2RD

29 Badan Kepegawaian dan
Pengembangan SDM

Penyelamatan
12 Dinas Sosial

13 Disnaker, Koperasi dan Usaha Mikro 30 Inspektorat Daerah

14 DP3APM 31 Kecamatan Tanjungpinang Kota

15 DLH 32 Kecamatan Tanjungpinang Barat
16 Disdukcapil 33 Kecamatan Tanjungpinang Timur
17 Dishub 34 Kecamatan Bukit Bestari

18 Diskominfo 35 Badan Kesatuan Bangsa dan Politik

Sumber: Pemerintahan Kota Tanjungpinang (2026)

Tabel 1 unit kerja pemerintah daerah menunjukkan struktur organisasi yang
melibatkan berbagai OPD. Namun demikian, pelayanan yang diberikan oleh Protokol dan
Komunikasi Pimpinan (PROKOMPIM) secara langsung hanya difokuskan kepada
Walikota, Wakil Walikota, dan Sekretaris Daerah. Dari total 42 tenaga PROKOMPIM,
seluruh layanan inti diarahkan untuk mendukung kebutuhan pimpinan daerah, sedangkan
OPD lainnya berperan dalam mendampingi dan mewakili sesuai dengan tugas dan fungsi
masing-masing. Kondisi ini menunjukkan bahwa beban pelayanan utama terpusat pada
pimpinan daerah, sehingga kualitas pelayanan sangat ditentukan oleh faktor internal aparatur
PROKOMPIM

Employee engagement merupakan suatu kondisi psikologis dan perilaku kerja yang
mencerminkan tingkat keterlibatan pegawai secara menyeluruh dalam melaksanakan tugas
dan tanggung jawab organisasi, baik secara kognitif, emosional, maupun fisik. Employee
engagement menjadi faktor penting dalam mendukung kualitas pelayanan kepada pimpinan
di lingkungan PROKOMPIM Pemerintah Daerah Kota Tanjungpinang. (Schaufeli et al.,
2002) menjelaskan bahwa employee engagement tercermin melalui vigor, dedication, dan
absorption, pegawai yang memiliki tingkat keterikatan tinggi cenderung menunjukkan
antusiasme, tanggung jawab, serta kesiapan ekstra dalam melaksanakan tugas. Dalam
konteks pelayanan kepada pimpinan, pegawai yang engaged akan lebih proaktif dalam
mengantisipasi kebutuhan pimpinan, menjaga kerahasiaan informasi, serta memastikan
setiap layanan diberikan secara optimal. Namun esensialnya, tingkat employee engagement
pegawai belum sepenuhnya merata, masih ada pegawai yang bekerja secara administratif
tanpa keterlibatan emosional dan komitmen yang kuat. Kondisi ini berdampak pada
menurunnya kualitas layanan kepada pimpinan, terutama dalam hal ketepatan, inisiatif, dan
konsistensi pelayanan.

Selain employee engagement, kinerja pegawai merupakan faktor penting dalam
menentukan kualitas pelayanan kepada khusunya kepada pimpinan. Menurut
(Mangkunegara, 2017) kinerja pegawai sebagai hasil kerja yang dicapai oleh pegawai baik
secara kualitas maupun kuantitas sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan. Dalam unit
PROKOMPIM, kinerja pegawai tercermin dari kemampuan mengelola agenda pimpinan,
menyusun bahan komunikasi, melakukan pengkoordinasian lintas OPD, serta
mendokumentasikan kegiatan pimpinan secara profesional dan tepat waktu. Namun
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demikian, masih ditemukan permasalahan seperti keterlambatan penyampaian informasi
kepada pimpinan, masih lemahnya koordinasi internal, serta masih kurang optimal dukungan
administratif. Kondisi ini berpotensi mengganggu kelancaran tugas pimpinan dan
menurunkan efektivitas pelayanan yang diberikan.

Lingkungan kerja fisik maupun nonfisik memiliki pengaruh signifikan terhadap
kualitas pelayanan kepada pimpinan. Menurut (Sedarmayanti, 2017), lingkungan kerja yang
kondusif dapat meningkatkan kenyamanan, semangat kerja, dan produktivitas pegawai.
Dalam unit PROKOMPIM, lingkungan kerja nonfisik sering kali diwarnai oleh tekanan
kerja yang tinggi, beban kerja yang fluktuatif, serta tuntutan kesiapan di luar jam kerja
formal, terutama ketika terdapat agenda penting pimpinan daerah. Kondisi tersebut, apabila
tidak dikelola dengan baik, dapat menimbulkan kelelahan kerja (burnout) dan menurunkan
kualitas pelayanan kepada pimpinan.

Motivasi pegawai merupakan faktor internal yang mendorong perilaku kerja pegawai
dalam memberikan pelayanan kepada pimpinan. Menurut (McClelland, 1961) motivasi kerja
dipengaruhi oleh kebutuhan akan prestasi (need for achievement), afiliasi (need for
affiliation), dan kekuasaan (need for power). Dalam konteks PROKOMPIM, dominasi need
for power yang tidak proporsional dapat menimbulkan hambatan dalam pelayanan, seperti
bagaimana pegawai mengambil inisiatif tanpa persetujuan pihak tertentu meskipun bersifat
teknis dan rutin. Kondisi ini berdampak pada lambatnya pelayanan, menurunnya fleksibilitas
kerja, serta berkurangnya efektivitas dukungan kepada pimpinan, yang seharusnya bersifat
cepat, responsif, dan solutif.

Research gap penelitian terletak pada keterbatasan kajian yang secara khusus
membahas kualitas pelayanan internal kepada pimpinan daerah, karena penelitian terdahulu
lebih banyak berfokus pada pelayanan publik eksternal. Selain itu, employee engagement,
kinerja pegawai, lingkungan kerja, dan motivasi kerja umumnya diteliti secara parsial,
sehingga belum memberikan pemahaman komprehensif mengenai pengaruh simultan serta
variabel dominan terhadap kualitas pelayanan kepada pimpinan. Oleh karena itu, penelitian
ini penting dilakukan pada unit kerja Protokol dan Komunikasi Pimpinan (PROKOMPIM)
Pemerintah Daerah Kota Tanjungpinang guna mengisi celah empiris tersebut.

Kebaruan dari penelitian ini menempatkan kualitas pelayanan kepada pimpinan daerah
sebagai objek kajian utama dalam perspektif manajemen sumber daya manusia sektor
publik, serta menguji secara simultan pengaruh employee engagement, kinerja pegawai,
lingkungan kerja, dan motivasi pegawai. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan
kontribusi teoretis berupa pengayaan literatur MSDM sektor publik, khususnya terkait
pelayanan internal pemerintahan yang selama ini kurang mendapat perhatian. Secara praktis,
hasil penelitian ini diharapkan menjadi dasar rekomendasi kebijakan bagi Pemerintah
Daerah Kota Tanjungpinang dalam merumuskan strategi pengelolaan SDM PROKOMPIM
yang lebih terarah, guna meningkatkan kualitas pelayanan kepada pimpinan daerah secara
berkelanjutan dan profesional.

2. KAJIAN PUSTAKA
Kualitas pelayanan

Kualitas pelayanan kepada pimpinan merupakan bagian penting dari penyelenggaraan
pemerintahan daerah yang efektif dan akuntabel. Dalam perspektif manajemen pelayanan,
kualitas layanan dipahami sebagai kemampuan organisasi publik dalam memenuhi
kebutuhan dan harapan masyarakat secara tepat, cepat, dan akurat. Konsep SERVQUAL
(Parasuraman et al., 1988) menjelaskan kualitas pelayanan ditentukan oleh dimensi
keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. Dalam pelayanan informasi
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publik, dimensi tersebut tercermin pada ketepatan dan kejelasan informasi, kecepatan
respons, serta kredibilitas aparatur sebagai penyedia layanan. Oleh karena itu, kualitas
pelayanan informasi publik sangat bergantung pada kapasitas sumber daya manusia, selain
sistem dan regulasi yang berlaku.
Employee engagement

Employee engagement merupakan faktor kunci dalam meningkatkan kualitas
pelayanan publik, yang ditandai oleh kondisi psikologis positif berupa vigor, dedication, dan
absorption dalam bekerja (Schaufeli et al.,, 2002). Berdasarkan teori Job Demands
Resources, keterlibatan kerja akan optimal apabila tuntutan pekerjaan yang tinggi diimbangi
dengan ketersediaan sumber daya kerja yang memadai (Bakker & Demerouti, 2007). Dalam
unit kehumasan dan protokoler yang memiliki karakteristik kerja dinamis, tekanan waktu,
serta kompleksitas agenda pimpinan, dukungan organisasi menjadi faktor penting dalam
menjaga keterlibatan pegawai agar tetap optimal. Tingginya employee engagement terbukti
berkorelasi positif dengan peningkatan kinerja pegawai (Umihastanti & Frianto, 2022), yang
pada konteks sektor publik berimplikasi langsung pada peningkatan kualitas pelayanan,
akuntabilitas, dan efektivitas penyelenggaraan pemerintahan.
Kinerja pegawai

Kinerja pegawai merupakan determinan utama dalam mewujudkan kualitas pelayanan
kepada pimpinan di lingkungan pemerintahan daerah. Menurut Role Theory (Blau, 1964)
kinerja pegawai dipengaruhi oleh kejelasan peran dan tanggung jawab dalam organisasi.
Dalam pelayanan kepada pimpinan, ketidak jelasan peran dan pembagian tugas dapat
menurunkan Kinerja pegawai dan berdampak pada terganggunya kualitas pelayanan.
Menurut (Andrews et al, 2020) kinerja aparatur yang tinggi berkontribusi langsung terhadap
efektivitas organisasi publik, khususnya dalam unit kerja yang mendukung fungsi
kepemimpinan dan pengambilan keputusan. Kinerja pegawai yang optimal dapat
meningkatkan kualitas pelayanan melalui ketepatan waktu, akurasi, dan konsistensi layanan
(Handayani & Putri, 2022).
Lingkungan Kerja

Menurut (Sedarmayanti, 2017) membedakan lingkungan kerja ke dalam aspek fisik
dan nonfisik yang berpengaruh terhadap kenyamanan, keamanan, dan produktivitas kerja
pegawai. Dalam konteks pelayanan kepada pimpinan lingkungan kerja nonfisik menjadi
aspek yang lebih dominan, meliputi iklim organisasi, pola komunikasi dan
pengkoordinasian, hubungan kerja antarpegawai dan pimpinan, serta beban kerja dengan
tingkat urgensi yang tinggi. Pelayanan kepada pimpinan menuntut kesiap siagaan tinggi,
ketepatan waktu, serta kemampuan bekerja di bawah tekanan, sehingga lingkungan kerja
yang kondusif menjadi prasyarat utama dalam menjaga kualitas pelayanan. Secara teoretis,
Organizational Climate Theory menjelaskan bahwa persepsi pegawai terhadap lingkungan
kerjanya akan memengaruhi sikap, perilaku, dan kinerjanya dalam organisasi (Litwin &
Stringer, 1968). Temuan empiris (Aulia & Suryani, 2021) lingkungan kerja yang kondusif
meningkatkan kinerja pegawai pada organisasi publik. (Putra & Wibowo, 2024) lingkungan
kerja berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan melalui peningkatan kenyamanan dan
efektivitas kerja aparatur
Motivasi

Motivasi pegawai merupakan faktor internal yang mendorong arah dan intensitas
perilaku kerja. Menurut (McClelland, 1961) dengan theory of needs menjelaskan bahwa
motivasi dipengaruhi oleh kebutuhan berprestasi, afiliasi, dan kekuasaan. Dalam organisasi
publik, keseimbangan kebutuhan tersebut penting agar proses pelayanan tidak terhambat.
Dalam konteks organisasi pelayanan publik, motivasi dipengaruhi oleh faktor
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lingkungan kerja, kepemimpinan, serta keseimbangan antara tuntutan profesional dan
pribadi (Wijaya & Purnomo, 2021). Herzberg’s Two-Factor Theory menjadi landasan
bahwa faktor intrinsik (seperti pencapaian, pengakuan) dan faktor  ekstrinsik
(lingkungan kerja, relasi kerja) memiliki kontribusi terhadap terbentuknya motivasi
kerja yang berkelanjutan (Safitri et al., 2020).

Secara keseluruhan, hubungan antara employee engagement, Kkinerja pegawai,
lingkungan kerja, dan motivasi pegawai dapat dijelaskan melalui kerangka Social Exchange
Theory yang dikemukakan oleh (Blau, 1964) sebagai grand theory. Karena dapat
menjelaskan hubungan antara individu dan organisasi terbentuk melalui mekanisme
pertukaran sosial yang bersifat timbal balik. Social Exchange Theory relevan dan memadai
sebagai landasan konseptual untuk menjelaskan pengaruh employee engagement, kinerja
pegawai, lingkungan kerja, dan motivasi pegawai terhadap kualitas pelayanan di lingkungan
Pemerintah Daerah Kota Tanjungpinang.

Kerangka Pemikiran

Emplovee Engagement | H!

Kinerja Pegawai

! H * Kualitas Pelayanan

Lingkungan Kerja o

A

Motivasi Pegawai

Gambar. 1 Kerangka Penelitain

Menurut rumusan masalah dan landasan teori yang disampaikan, hipotesa penelitian

pada penelitian ini yaitu:

H1 : Employee Engagement berpengaruh terhadap kualitas pelayanan di lingkungan
pemerintah daerah kota tanjungpinang unit kerja protokol dan komunikasi pimpinan.

H2 : Kinerja pegawai berpengaruh terhadap kualitas pelayanan di lingkungan pemerintah
daerah kota tanjungpinang unit kerja protokol dan komunikasi pimpinan.

H3 : Lingkungan kerja berpengaruh terhadap kualitas pelayanan di lingkungan pemerintah
daerah kota tanjungpinang unit kerja protokol dan komunikasi pimpinan.

H4 : Motivasi pegawai berpengaruh terhadap kualitas pelayanan di lingkungan pemerintah
daerah kota tanjungpinang unit kerja protokol dan komunikasi pimpinan.

H5 : Employee engagement, kinerja pegawai, lingkungan kerja, motivasi pegawai
berpengaruh secara simultan terhadap kualitas pelayanan di lingkungan pemerintah
daerah kota tanjungpinang unit kerja protokol dan komunikasi pimpinan.

3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain eksplanatori untuk
menguji hubungan kausal antara employee engagement (X.), kinerja pegawai (Xz),
lingkungan kerja (Xs), motivasi pegawai (X4), dan kulaitas pelayanan kepada pimpinan (Y).
Populasi penelitian seluruh pegawai yang bertugas pada unit Protokol dan Komunikasi
Pimpinan di lingkungan Pemerintah Daerah Kota Tanjungpinang, berjumlah 42 pegawai.
Sampel penelitian ditentukan melalui teknik sampel jenuh (sensus) yaitu penentuan sampel
bila semua anggota populasi digunakan sebagai sampel dalam penelitian berjumlah 42
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pegawai (Sugiyono, 2018). Pemilihan sampel jenuh dilakukan karena jumlah populasi relatif
kecil dan seluruh pegawai terlibat langsung dalam pelayanan kepada pimpinan, sehingga
hasil penelitian merepresentasikan kondisi empiris secara utuh. Namun demikian,
generalisasi hasil dibatasi pada konteks PROKOMPIM Kota Tanjungpinang.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian
eksplanatori yang bertujuan untuk menjelaskan hubungan kausal antara variable
indenpenden terhadap variable dependen, melalui pengujian hipotesis (Sugiyono, 2018).
Instrumen penelitian yang digunakan dalam studi ini berupa kuesioner dengan skala Likert
lima poin, yang dirancang untuk mengukur persepsi dan kecenderungan sikap responden
terhadap setiap variabel penelitian. Sebelum instrumen digunakan dalam pengambilan data,
dilakukan serangkaian uji kualitas instrumen untuk memastikan bahwa setiap indikator
mampu mengukur konstruk yang dimaksud secara tepat dan konsisten.

Uji validitas dilakukan menggunakan teknik korelasi pearson product moment untuk
mengetahui sejauhmana tiap butir pertanyaan memiliki hubungan yang signifikan dengan
skor total variabel. Suatu item dinyatakan valid apabila nilai signifikansinya berada di bawah
0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa item tersebut mampu mewakili konsep yang diukur
secara akurat. Setelah validitas terpenuhi, langkah selanjutnya adalah uji reliabilitas yang
dianalisis menggunakan nilai Cronbach’s Alpha, dengan batas minimal sebesar 0,60 sebagai
indikator bahwa instrumen memiliki tingkat konsistensi internal yang baik. Reliabilitas yang
tinggi menunjukkan bahwa instrumen dapat memberikan hasil yang stabil apabila digunakan
dalam kondisi yang serupa.

Analisis data dalam penelitian ini dilakukan dengan bantuan perangkat lunak
Statistical Package for the Social Sciences (SPSS). Teknik analisis yang digunakan adalah
regresi linear berganda, yang dipilih untuk menguji pengaruh simultan dan parsial antara
employee engagement, kinerja pegawai, lingkungan kerja, dan motivasi pegawai terhadap
kualitas pelayanan kepada pimpinan. Penggunaan regresi linear berganda dalam penelitian
ini difokuskan pada pengujian hubungan langsung antarvariabel, sehingga hasil analisis
dapat digunakan sebagai dasar perumusan rekomendasi kebijakan serta arah penelitian
lanjutan. Sebelum dilakukan pengujian regresi, data penelitian terlebih dahulu diuji melalui
uji asumsi klasik sebagai prasyarat kelayakan model regresi. Uji asumsi klasik yang
dilakukan meliputi uji normalitas untuk memastikan bahwa data terdistribusi secara
mendekati normal, uji multikolinearitas untuk memastikan tidak adanya hubungan yang
terlalu tinggi antarvariabel independen, serta uji heteroskedastisitas untuk memastikan
bahwa varian residual bersifat konstan.

Pelaksanaan uji asumsi klasik bertujuan untuk menjamin bahwa model regresi yang
digunakan memenuhi ketentuan statistik dan layak untuk dianalisis lebih lanjut. Berdasarkan
hasil pengujian tersebut, data penelitian dinyatakan telah memenuhi seluruh asumsi klasik
yang dipersyaratkan, sehingga analisis regresi linear berganda dapat dilanjutkan dan hasil
estimasi model dapat diinterpretasikan secara valid.

Operasional variabel penelitian yang digunakan sebagai dasar penyusunan instrumen
pengumpulan data, sekaligus sebagai acuan dalam proses pengujian statistik, disajikan
secara rinci pada tabel berikut. Tabel tersebut memuat definisi operasional, indikator, serta
sumber rujukan setiap variabel, sehingga hubungan antara konsep teoretis dan pengukuran
empiris dalam penelitian ini dapat dipahami secara sistematis dan terstruktur.
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Tabel 1. Operasional Variabel

Variabel Devinisi Operasional Indikator Skala
Kualitas  Kualitas pelayanan ditentukan oleh Keandalan (Reliability)  Likert
Pelayanan  profesionalisme aparatur, ketepatan Daya Tanggap
(YY) waktu, akurasi informasi, serta (Responsiveness)
kemampuan pengkoordinasian lintas ~ Jaminan (Assurance)
organisasi Empati (Empathy)
Bukti Fisik (Tangibles)
Parasuraman et al.
(1988)
Employee  Tingkat keterlibatan psikologis positif ~ Vigor Likert
Engagement pegawai dalam melaksanakan tugas Dedication
(X1) pelayanan informasi publik pada unit ~ Absorption
kerja Protokol dan Komunikasi
Pimpinan yang ditandai dengan (Schaufeli et al., 2002)
energi, dedikasi, dan keterpusatan
kerja
Kinerja Hasil kerja pegawai dalam Kualitas Kerja Likert
Pegawai  melaksanakan tugas pelayanan Kuantitas Kerja
(X2) informasi publik yang diukur dari Ketepatan Waktu
kualitas, kuantitas, ketepatan waktu, Tanggung Jawab
dan tanggung jawab sesuai dengan
beban kerja yang diberikan Mangkunegara (2017)
Lingkungan Kondisi fisik dan nonfisik di Lingkungan Kerja Fisik  Likert
Kerja lingkungan kerja yang memengaruhi Lingkungan Kerja
(X3) kenyamanan, kelancaran, dan Nonfisik
efektivitas pegawai dalam
melaksanakan pelayanan informasi Sedarmayanti (2017)
publik
Motivasi ~ Dorongan internal yang memengaruhi  Need for Achievement Likert
Pegawai  perilaku kerja pegawai dalam Need for Affiliation
(X4) melaksanakan pelayanan informasi Need for Power

publik pada unit kerja Protokol dan
Komunikasi Pimpinan

McClelland (1961)

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil penelitian menyajikan analisis data penelitian serta pembahasan atas temuan
empiris yang diperoleh berdasarkan tujuan dan hipotesis penelitian. Analisis dilakukan untuk
mengetahui pengaruh employee engagement, kinerja pegawai, lingkungan kerja, dan
motivasi pegawai terhadap kualitas pelayanan kepada pimpinan di lingkungan Pemerintah
Daerah Kota Tanjungpinang, khususnya pada Unit Kerja Protokol dan Komunikasi
Pimpinan Hasil pengolahan data diperoleh melalui serangkaian uji statistik yang telah
memenuhi syarat dan Kkriteria kelayakan model.

Hasil uji validitas dengan menggunakan metode pearson correlation, bahwa seluruh
indikator yang mewakili pertanyaan memiliki korelasi yang signifikan (**) dengan memiliki
nilai < 0,05 maka dapat disimpulkan seluruh butir pertanyaan pada variabel kualitas
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pelayanan valid. Uji reliabilitas seluruh variable memiliki nilai Cronbach's Alpha > 0.60,
maka seluruh variabel dikatakan realiabel. Untuk pengujian asumsi klasik normalitas,
reliabilitas dan heteroskedastisitas. Semua pengujian model regresi memenuhi asumsi klasik
dan layak untuk dianalisis lebih lanjut.

Koefisien determinasi mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam
menerangkan variasi variabel dependen. Uji F menunjukkan pengaruh simultan yang
signifikan. Hasil pengolahan data menunjukkan bahwa secara simultan, keempat variabel
independen tersebut memiliki pengaruh signifikan terhadap dependen, yang ditunjukkan dari
hasil uji F dengan nilai signifikansi 0.000 < 0,05.

Tabel 2. Hasil Uji Koefisien Determinasi
Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 .695a 483 427 4.010
Sumber: Hasil Penelitian, 2026

Hasil uji koefisien determinasi menunjukkan bahwa 42.7% variasi employee
engagement, Kinerja pegawai, lingkungan kerja, dan motivasi pegawai terhadap kualitas
pelayanan. Ada 57.3% dipengaruhi oleh variabel lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian
ini. Untuk uji F yaitu menguji secara bersama (simultan) dengan membandingkan f- hitung
dengan F table. Ghozali, (2018). Dapat dilihat pada table 3

Tabel 3. Hasil Uji Simultan (uji F)

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 556.080 4 139.020 8.646 .000°
Residual 594.896 37 16.078
Total 1150.976 41

Sumber: Hasil Penelitian, 2026

Hasil perhitungan Uji Simultan (uji F) dilihat nilai signifikan 0,000 < 0,05 dan nilai
8.646 > Funel 2.61, sehingga dapat disimpulkan ditolak Ho artinya secara simultan variabel
employee engagement, kinerja pegawai, lingkungan kerja, dan motivasi pegawai
berpengaruh terhadap kualitas pelayanan. Pengujian dilakukan dengan menggunakan
signifikansi 0.05 (a=5%).

Tabel 4. Hasil Uji Parsial (uji t)
Unstandardized Standardized

Model Coefficients Coefficients
B  Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 2301 7.924 290 773
Employee engagement  .099 .047 252 2.125 .040
Kinerja 450 141 390 3.198 .003
Lingkungan Kerja 542 146 435 3.584 .001
Motivasi 417 102 508 4101 .001

Sumber: Hasil Penelitian, 2026

Berdasarkan hasil uji pada Tabel 4 secara parsial (uji-t) sebagi berikut:
1. Hasil pengujian menunjukkan bahwa nilai t-hitung variabel employee engagement
sebesar 2,125, yang lebih besar dibandingkan nilai t-tabel sebesar 2,026, dengan nilai
signifikansi 0,040 < 0,05. Dengan demikian, Ha diterima dan Ho ditolak, sehingga
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employee engagement berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas
pelayanan kepada pimpinan.

2. Nilai t-hitung variabel kinerja pegawai sebesar 3,198, yang lebih besar dari nilai t-
tabel sebesar 2,026, serta nilai signifikansi 0,003 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa
Ha diterima dan Ho ditolak, sehingga kinerja pegawai berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kualitas pelayanan kepada pimpinan.

3. Variabel lingkungan kerja memiliki nilai t-hitung sebesar 3,584, yang lebih besar
dibandingkan nilai t-tabel sebesar 2,026, dengan nilai signifikansi 0,001 < 0,05.
Dengan demikian, Ha diterima dan Ho ditolak, yang berarti lingkungan kerja
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan kepada pimpinan.

4. Hasil uji t menunjukkan bahwa nilai t-hitung variabel motivasi pegawai sebesar
4,101, lebih besar dari nilai t-tabel sebesar 2,026, serta nilai signifikansi 0,001 < 0,05.
Oleh karena itu, Ha diterima dan Ho ditolak, sehingga motivasi pegawai berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan kepada pimpinan.

Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa employee engagement, kinerja pegawali,
lingkungan kerja, dan motivasi pegawai berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan
kepada pimpinan di lingkungan Pemerintah Daerah Kota Tanjungpinang, khususnya pada
Unit Kerja Protokol dan Komunikasi Pimpinan. Kualitas pelayanan merupakan kemampuan
organisasi dalam memenuhi kebutuhan dan harapan pengguna layanan secara tepat, cepat,
dan profesional. Hal ini sejalan dengan teori SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) dan
teori sistem organisasi (Katz & Kahn, 1966) yang menegaskan bahwa kualitas pelayanan
merupakan output dari interaksi antara sumber daya manusia, sistem organisasi, dan
lingkungan kerja.

Employee engagement terbukti berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan
kepada pimpinan. Temuan ini sejalan dengan konsep work engagement oleh (Schaufeli et
al., 2002), yang menyatakan bahwa keterlibatan kerja ditandai oleh vigor, dedication, dan
absorption mampu meningkatkan kualitas kinerja individu. Dalam konteks pelayanan
kepada pimpinan yang menuntut kecepatan dan akurasi tinggi, pegawai dengan tingkat
engagement yang tinggi cenderung menunjukkan kesiapan, fokus, dan komitmen dalam
mendukung agenda pimpinan. Hasil ini memperkuat teori Job Demands Resources Theory
(Bakker & Demerouti, 2007) yang menekankan bahwa keterlibatan kerja akan mendorong
kualitas output pelayanan ketika tuntutan kerja diimbangi dengan sumber daya organisasi
yang memadai. Penelitian ini didukung oleh (Shuck dan Reio, 2020) bahwa employee
engagement berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja dan kualitas pelayanan
organisasi, pegawai yang memiliki engagement tinggi menunjukkan kualitas pelayanan yang
lebih baik dibandingkan pegawai dengan engagement rendah.

Kinerja pegawai terbukti memiliki pengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan
kepada pimpinan. Temuan ini mendukung pandangan (Mangkunegara, 2017) bahwa kinerja
merupakan hasil kerja pegawai yang mencerminkan kualitas, kuantitas, ketepatan waktu,
dan tanggung jawab dalam pelaksanaan tugas. Hasil penelitian ini sejalan dengan Goal
Setting Theory (Locke & Latham, 1990) bahwa kejelasan tujuan dan standar kerja mampu
mendorong peningkatan kinerja dan kualitas hasil kerja. Sesuai dengan pendapat
(Sedarmayanti, 2017), lingkungan kerja fisik dan nonfisik memengaruhi kenyamanan,
konsentrasi, dan produktivitas pegawai. Penelitian (Christensen dan Leegreid, 2020) bahwa
peningkatan kinerja pegawai berdampak langsung pada efektivitas pelayanan, kecepatan
respon, serta kepuasan pengguna layanan internal dan eksternal. Dalam konteks pelayanan
kepada pimpinan daerah, ketersediaan sarana pendukung, teknologi informasi, serta
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hubungan kerja yang harmonis menjadi faktor penting dalam menjaga kelancaran
pengkoordinasian dan konsistensi pelayanan.

Lingkungan kerja berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan
kepada pimpinan, kondisi kerja yang kondusif berperan penting dalam mendukung
efektivitas pelayanan internal. Sesuai dengan pendapat (Sedarmayanti, 2017), lingkungan
kerja fisik dan nonfisik memengaruhi kenyamanan, konsentrasi, dan produktivitas pegawai.
Temuan ini selaras dengan teori sistem organisasi (Katz dan Kahn ,1966), lingkungan kerja
sebagai bagian dari sistem pendukung organisasi yang saling berinteraksi dalam
menghasilkan kinerja dan kualitas pelayanan. Penelitian ini didukung (Othman dan
Nasurdin, 2021) bahwa lingkungan kerja yang kondusif baik fisik dan nonfisik yang
berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan melalui peningkatan kinerja dan
kenyamanan kerja pegawai.

Motivasi pegawai menjadi variabel dengan pengaruh paling dominan terhadap kualitas
pelayanan kepada pimpinan. Hasil ini memperkuat teori kebutuhan (McClelland, 1961)
bahwa kebutuhan akan prestasi, afiliasi, dan kekuasaan mendorong individu untuk
berperilaku produktif dan berorientasi pada pencapaian hasil. Pegawai yang memiliki
motivasi tinggi cenderung menunjukkan inisiatif, loyalitas, dan komitmen yang lebih besar
dalam memberikan pelayanan terbaik kepada pimpinan. Penelitian (Elamalki et al., 2024)
menunjukkan motivasi pegawai memiliki peran penting dalam meningkatkan kinerja
pegawai di sektor publik. Sama dengan penelitian (Meyer et al., 2022) motivasi pegawai,
terutama motivasi intrinsik, berpengaruh paling kuat terhadap kualitas kinerja dan
pelayanan.

Secara simultan, keempat variabel tersebut menjelaskan bahwa kualitas pelayanan
kepada pimpinan merupakan hasil interaksi antara keterlibatan kerja, kinerja individu,
lingkungan kerja, dan motivasi pegawai. Nilai koefisien determinasi menunjukkan bahwa
model penelitian mampu menjelaskan sebagian besar variasi kualitas pelayanan, meskipun
masih terdapat faktor lain di luar model yang berpotensi mempengaruhi, seperti gaya
kepemimpinan, budaya organisasi, dan sistem birokrasi. Temuan ini menegaskan pentingnya
pendekatan manajemen sumber daya manusia yang komprehensif dalam meningkatkan
kualitas pelayanan kepada pimpinan sebagai bagian dari upaya mewujudkan tata kelola
pemerintahan yang efektif dan profesional.

5. KESIMPULAN Dan Saran
Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian, maka disimpulkan hasil penelitian sebagai berikut:

1. Employee engagement berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan
kepada pimpinan pada unit kerja Protokol dan Komunikasi Pimpinan Pemerintah Daerah
Kota Tanjungpinang.

2. Kinerja pegawai berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan kepada
pimpinan.

3. Lingkungan kerja berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan kepada
pimpinan.

4. Motivasi pegawai berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan kepada
pimpinan, serta menjadi variabel dengan pengaruh paling dominan.

5. Secara silumtan employee engagement, Kinerja pegawai, Lingkungan kerja dan motivasi
pegawai berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan kepada pimpinan
pada unit kerja Protokol dan Komunikasi Pimpinan Pemerintah Daerah Kota
Tanjungpinang
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6. Hasil uji koefisien determinasi menunjukkan bahwa 42.7% variasi employee engagement,
kinerja pegawai, lingkungan kerja, dan motivasi pegawai terhadap kualitas pelayanan.
Ada 57.3% dipengaruhi oleh variabel lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian, disarankan untuk memperkuat pengelolaan sumber daya
manusia sebagai strategi utama dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada pimpinan.
Peningkatan employee engagement perlu menjadi perhatian melalui penguatan komunikasi
internal, pemberian apresiasi atas kinerja pegawai, serta pelibatan pegawai dalam proses
perencanaan dan evaluasi pelayanan. Upaya ini diharapkan mampu mendorong sikap kerja
yang lebih proaktif, responsif, dan berorientasi pada kebutuhan pimpinan daerah.

Penguatan kinerja pegawai dan perbaikan lingkungan kerja perlu dilakukan secara
terintegrasi. Penetapan standar kinerja yang jelas dan terukur, didukung oleh sarana
prasarana serta teknologi informasi yang memadai, akan meningkatkan ketepatan waktu,
akurasi, dan konsistensi pelayanan kepada pimpinan. Pengelolaan beban kerja yang
proporsional serta penciptaan iklim kerja yang kondusif juga penting untuk menjaga
stabilitas kualitas pelayanan di tengah dinamika dan tekanan kerja yang tinggi.

Motivasi pegawai sebagai faktor dominan dalam penelitian ini perlu dikelola secara
seimbang dengan mendorong kebutuhan berprestasi dan kerja sama, sekaligus
meminimalkan hambatan struktural yang dapat memperlambat pelayanan. Penelitian
lanjutan disarankan untuk mengkaji variabel lain seperti gaya kepemimpinan, budaya
organisasi, dan dukungan sistem birokrasi guna memperkaya pemahaman tentang
determinan kualitas pelayanan kepada pimpinan dalam konteks pemerintahan daerah.

Kepada seluruh pegawai Unit Kerja Protokol dan Komunikasi Pimpinan Pemerintah
Daerah Kota Tanjungpinang disarankan untuk terus meningkatkan profesionalisme kerja
melalui disiplin, tanggung jawab, dan penguasaan kompetensi teknis keprotokolan serta
komunikasi pimpinan. Selain itu, penguatan rasa memiliki terhadap pekerjaan dan institusi
perlu ditumbuhkan agar pegawai memiliki loyalitas, komitmen, dan kerja sama tim yang
kuat, sehingga mampu memberikan pelayanan kepada pimpinan secara konsisten, responsif,
dan berkualitas di tengah dinamika tugas yang tinggi.
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