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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kompetensi dan motivasi
kerja terhadap kualitas pelayanan melalui kinerja pada kantor PT. Jasa Raharja Gorontalo cabang
Sulawesi Utara. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif dengan menggunakan
aplikasi Smart PLS 4.10 dalam proses pengolahan data selama periode penelitian. Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh karyawan PT Jasa Raharja dan sampel dalam penelitian ini
menggunakan metode sampling jenuh. Metode analisis dalam penelitian ini menggunakan Analisis
Path, Uji Goodness-of Fit Test dan Pengujian Hipotesis. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
secara parsial 1) kompetensi karyawan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja
karyawana, 2) motivasi kerja berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja karyawan, 3)
kompetensi karyawan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan, 4) motivasi
kerja berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan, 5) kinerja karyawan positif dan
signifikan terhadap kualitas pelayanan, 6) kompetensi karyawan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kualitas pelayanan melalui kinerja karyawan, 7) motivasi kerja berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kualitas pelayanan melalui kinerja karyawan.

Kata kunci: Kompetensi, Motivasi Kerja, Kualitas Pelayanan, Kinerja Karyawan
Abstract

This study aims to determine and analyze the influence of competence and work motivation on service
quality through performance at the office of PT. Jasa Raharja Gorontalo, North Sulawesi branch.
This study uses a quantitative descriptive method using the Smart PLS 4.10 application in the data
processing process during the study period. The population in this study were all employees of PT
Jasa Raharja and the sample in this study used a jenuh sampling method. The analysis method in this
study used Path Analysis, Goodness-of Fit Test and Hypothesis Testing. The results of this study
indicate that partially 1) employee competence has a positive and significant effect on employee
performance, 2) work motivation has a positive and significant effect on employee performance, 3)
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employee competence has a positive and significant effect on service quality, 4) work motivation has a
positive and significant effect on service quality, 5) employee performance is positive and significant
on service quality, 6) employee competence has a positive and significant effect on service quality
through employee performance, 7) work motivation has a positive and significant effect on service
quality through employee performance.

Keywords: Competence, Work Motivation, Service Quality, Employee Performance

1. Pendahuluan

Sumber daya manusia merupakan tokoh sentral dalam organisasi maupun perusahaan.
Semakin tinggi kemampuan karyawan, semakin tinggi pula kinerja organisasi. Sebaliknya
semakin rendah kemampuan karyawan, maka semakin rendah pula kinerja organisasi. Agar
aktivitas manajemen berjalan dengan baik, organisasi harus memiliki karyawan yang
berkompeten atau berkemampuan tinggi untuk mengelola organisasi seoptimal mungkin
sehingga kinerja karyawan meningkat.

Manusia selalu berperan aktif dalam setiap organisasi karena manusia menjadi
perencana, pelaku dan penentu terwujudnya tujuan organisasi. Tujuan tidak mungkin
terwujud tanpa peran aktif karyawan meski peralatan yang dimiliki oleh organisasi cukup
canggih. Tuntutan organisasi untuk memperoleh, mengembangkan, dan mempertahankan
sumber daya yang berkualitas semakin mendesak sesuai dengan dinamika lingkungan kerja
dan teknologi yang selalu berubah. Peningkatan beban kerja dan persaingan dalam
melaksanakan tugas organisasi memerlukan sumber daya manusia yang berkemampuan dan
cakap dalam memikul tanggung jawab kerja yang diberikan. Ia harus mampu berbuat
menurut kodratnya yaitu selalu berbuat yang terbaik bagi dirinya maupun pada diri orang
lain, sehingga potensi yang ada dalam dirinya dapat melahirkan kompetensi untuk
dipergunakan bagi kepentingan perusahaan.

Kompetensi merupakan salah satu faktor yang membedakan antara seseorang yang
mampu menunjukkan kinerja yang optimal dibandingkan dengan seseorang yang tidak
mampu menunjukkan kinerja yang optimal. Kompetensi sebagai kemampuan seseorang
untuk menghasilkan pada tingkat yang memuaskan di tempat kerja, termasuk diantaranya
kemampuan seseorang untuk mentransfer dan mengaplikasikan keterampilan dan
pengetahuan (Gultom, 2019). Kompetensi dapat terlihat melalui pengetahuan dan
keterampilan yang dimiliki oleh seseorang, sehingga organisasi dapat dengan mudah
menempatkan orang tersebut pada pekerjaan sesuai kompetensi yang dimilikinya.
Pembentukan kompetensi seseorang tidak muncul dengan sendirinya tetapi melalui suatu
proses yang cukup panjang dan menggunakan waktu yang cukup lama.

Untuk meningkatkan sumber daya manusia diperlukan motivasi dari atasan kepada
bawahannya. Masalah motivasi ialah dorongan utama seorang karyawan, yang mempunyai
pengaruh untuk meningkatkan semangat dan kegairahan kerja para karyawan. Sehubungan
dengan hal tersebut, maka setiap perusahaan harus dapat menopang tercapainya tujuan
perusahaan secara lebih efektif dan efisien.
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Motivasi kerja mempunyai peranan yang penting dalam hal menumbuhkan gairah,
merasa senang dan semangat untuk bekerja secara optimal. Karyawan yang memiliki
motivasi kerja yang tinggi akan mempunyai banyak energi untuk melakukan kegiatan.
Seorang karyawan yang memiliki intelegensi cukup tinggi bisa gagal karena kekurangan
motivasi. Hasil kerja akan optimal kalau ada motivasi yang tepat. Rendahnya motivasi kerja
pada karyawan merupakan gejala yang kurang menguntungkan karena rendahnya motivasi
kerja pada mereka menunjukkan adanya sikap acuh tak acuh terhadap kehidupan sosial,
termasuk terhadap masa depan bangsanya.

Organisasi dapat berkembang luas dengan berbagai kegiatan-kegiatan yang dilakukan
untuk mencapai tujuan dengan menggunakan sumber daya manusia yang telah tersedia.
Tetapi untuk mencapai tujuan tersebut, tidak cukup hanya dengan jalan merekrut karyawan
yang dianggap memiliki kompeten. Akan tetapi tidak kalah pentingnya adalah secara terus
menerus pimpinan memberikan motivasi kepada karyawan agar lebih bersemangat dalam
menjalankan tugas-tugasnya di organsasi.

PT Jasa Raharja merupakan salah satu Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang
berada di bawah Departemen Keuangan. BUMN memiliki nilai-nilai utama yang dituangkan
dalam Surat Edaran Menteri BUMN Nomor SE-7/MBU/07/2 tentang nilai-nilai dasar (Core
Values) Sumber Daya Manusia Badan Usaha Milik Negara adalah ”Akhlak BUMN”. Akhlak
merupakan akronim dari Amanah, Kompeten, Harmonis, Loyal, Adaptif dan Kolaboratif
sebagai nilai dasar yang wajib dipegang oleh seluruh karyawan BUMN dalam menjalankan
aktivitas perusahaan, serta diharapkan menjadi panduan dalam berperilaku oleh setiap
karyawan baik di kantor, rumah dan lingkungan sosialnya.

PT Jasa Raharja Gorontalo, Cabang Sulawesi Utara memiliki karyawan pada berbagai
tingkatan kompetensi (pengetahuan dan keterampilan). Tingkat pendidikan formal, mulai
tingkat SMU hingga sarjana dan magister. Selain itu, pengalaman bekerja karyawan pada PT
Jasa Raharja juga sangat bervariasi, mulai pengalaman kerja satu tahun hingga lebih sepuluh
tahun. Fenomena tersebut tentunya sangat mempengaruhi kompetensi karyawan (Bagian
SDM, Jasa Raharja Manado, 2024).

Satu hal yang menarik untuk diteliti adalah perusahaan memberikan kesempatan yang
sama kepada karyawan untuk pengembangan karier. Namun, karyawan kurang antusias
mengikuti kegiatan program pengembangan Kkarier tersebut dengan berbagai alasan
pertimbangan. Selanjutnya karyawan memiliki motivasi yang tinggi untuk meningkatkan
kinerjanya dan memperbaiki kualitas pelayanan, karena perusahaan memberikan upah/gaji di
atas UMR, bonus yang dapat memenuhi kebutuhan dasar dan kebutuhan rasa aman
karyawannya. Sehingga dengan terpenuhinya kebutuhan-kebutuhan tersebut karyawan akan
mempertahankan loyalitasnya terhadap perusahaannya, serta secara individu dapat
meningkatkan kinerja dan kualitas pelayanan.

Sebagai perusahaan penyedia layanan asuransi sosial, PT Jasa Raharja diharapkan
mempunyai kemampuan manajerial serta perencanaan ke depan demi memperbaiki kinerja
dan kualitas pelayanannya. Hal ini ditunjukkan dengan keikutsertaan dalam melaksanakan
dan menunjang kebijakan program pemerintah di bidang ekonomi, jaminan sosial dan
pembangunan nasional. Apabila pelayanan sudah dilaksanakan sesuai ketetapan standar maka
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dapat dikatakan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan memiliki kualitas yang baik.
Kualitas pelayanan dikatakan tercapai apabila kebutuhan dengan harapan custumer terpenuhi

Berlandaskan pertimbangan teoritis dan empiris sebagaimana telah dijelaskan di atas
maka menarik untuk diteliti terkait pengaruh kompetensi dan motivasi kerja terhadap kualitas
pelayanan melalui kinerja pada kantor PT. Jasa Raharja Gorontalo.

2. Metodologi

Penelitian ini merupakan penelitian dengan menggunakan pendekatan kuantitatif.
Desain penelitian ini bersifat survey yaitu menganalisis fakta dan data-data yang menunjang
keterangan yang diperlukan untuk mendukung pembahasan penelitian, dalam memecahkan
dan menjawab pokok permasalahan yang diajukan yaitu pengaruh kompetensi dan motivasi
kerja terhadap kualitas pelayanan melalui kinerja pada kantor PT. Jasa Raharja Gorontalo

Populasi dalam penelitian in adalah Seluruh karyawan sebanyak 39 orang. Metode
pengambilan sampel yang digunakan pada penelitian ini adalah non probability sampling,
yaitu menggunakan sampling jenuh atau metode sensus. Sehingga jumlah sampel penelitian
sebanyak 39 orang.

Analisis dan pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan metode statistik
deskriptif yaitu analisis data untuk memperolah gambaran distribusi responden jawaban
responden melalui ukuran mean, standar deviasi dan statistic inferensial melalui analisis
strukctural eguition model (SEM) dengan Partial Least Square (SEM-PLS) untuk
menganalisis pengaruh antar variabel. Software yang digunakan untuk analisis SEM PLS
adalah program SmartPLS 4.0 for windows.

3. Hasil dan Pembahasan

Analisis Deskriptif

Dari hasil penelitian diperoleh hasil dari tanggapan responden mengenai variabel
kompetensi, motivasi kerja, kualitas pelayanan dan kinerja. Variabel kompetensi karyawan
(X1) secara keseluruhan masuk ke dalam kategori baik dengan nilai rata-rata sebesar 4,05.
Variabel motivasi kerja (X2) secara keseluruhan masuk ke dalam kategori baik dengan nilai
rata-rata sebesar 4,87. Variabel kinerja karyawan (Y) secara keseluruhan masuk ke dalam
kategori baik dengan nilai rata-rata sebesar 3,79. Variabel kualitas pelayanan (Z) secara
keseluruhan masuk ke dalam kategori baik dengan nilai rata-rata sebesar 4,27.

Analisis Jalur (Path Analysis)

Analisis jalur (Path Analysis) merupakan salah satu model analisis struktural yang
bertujuan untuk menganalisis pengaruh antar variabel. Teknik ini dipilih karena model
hubungan antar variabel merupakan model kausal, dan juga karena pembahasan menganalisis
pengaruh langsung maupun tidak langsung dari variabel kompetensi karyawan (X1) dan
variabel motivasi kerja (X2) terhadap variabel kualitas pelayanan (Z), melalui variabel
kinerja karyawan (Y).

Berikut ini disajikan pola hubungan kausal antara variabel bebas (X1 dan X2), variabel
terikat (Z) dan variabel intervening (Y)
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Kompetensi
(X1)

Kualitas
Pelayanan (Z)

Gambar 1. Hubungan kasual langsung dan tidak langsung

Berdasarkan gambar 1 akan menguji hipotesis umum yang diajukan dalam analisis
jalur, yaitu “ Pengaruh Kompetensi Karyawan (X1) dan Motivasi Kerja (X2) Terhadap
Kualitas Pelayanan (Z) Melalui Kinerja Karyawan (Y). Analisis jalur melalui 2 (dua) tahap
analisis sebagai berikut.

Analisis Jalur Model-1

Analisis jalur model-1 akan menguji hubungan langsung variabel kompetensi karyawan
(X1) dan motivasi kerja (X2) terhadap kinerja karyawan (Y), menggunakan program SPSS
versi 27. Hasil analisis ditunjukan pada tabel 1 dan tabel 2 berikut ini.

Tabel 1. Summary Jalur Model-1

Adjusted R Std Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 .836 .699 .682 1.360

Hasil analisis Model-1 pada tabel 1 yaitu variabel X1 dan X2 berpengaruh signifikan
terhadap variabel Y. Nilai koefisien determinasi (R?) atau R Square pada Tabel 35 sebesar
0,699. Hal ini menunjukkan bahwa kontribusi pengaruh X1 dan X2 terhadap Y sebesar
69,9%, sementara sisanya 30,1% merupakan kontribusi dari variabel-variabel lain yang tidak
dimasukkan dalam penelitian ini.

Tabel 2. Nilai Koefisien Beta Jalur Model-1
Unstandardized Standardized

Model Coefficient Coefficients t Sig
B Std. Error Beta
1 Constant -2.566 1.951 -1.316  0.197
Kompetensi (X1) 0.239 0.102 0.387 2343 0.025
Motivasi Kerja 0.249 0.084 0486 2948 0.006

(X2)
Dependen variabel : Kinerja Karyawan

Hasil analisis Model-1 pada tabel 2, menunjukkan bahwa nilai signifikansi dari kedua
variabel yaitu X1 = 0,025 dan X2 = 0,006 lebih kecil dari a: 5% atau 0,05. Hasil tersebut
memberikan kesimpulan bahwa pada Model-1, yaitu variabel kompetensi karyawan (X1) dan
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motivasi kerja (X2) berpengaruh signifikansi dan positif terhadap kinerja karyawan (Y).
Pengaruh langsung kompetensi karyawan (X1) terhadap kinerja karyawan (Y) sebesar 0,387
dan pengaruh langsung motivasi kerja (X2) terhadap kinerja karyawan (Y) sebesar 0,486.
Sehingga diperoleh persamaan sebagai berikut: Y =-2,566 + 0,387 X1 + 0,486 X2 + ¢

Pada tabel 2 juga dapat dihitung nilai el menggunakan rumus el = V(1-0,699) = 0.548.
Berdasarkan hasil analisis pada Tabel 35 dan Tabel 36 diperoleh diagram jalur model
struktur-1 sebagai berikut.

Kompetensi
(X1)

el =0,548
\0.38‘7
% -

Gambar 2. Diagram jalur mode struktur-1

Analisis Jalur Model-2
Analisis jalur model-2 akan menguji hubungan langsung variabel kompetensi karyawan
(X1), motivasi kerja (X2), dan kinerja karyawan (Y) terhadap kualitas pelayanan (Z),
menggunakan program SPSS versi 27. Hasil analisis ditunjukan pada Tabel 38 dan Tabel 39
berikut ini
Tabel 3. Summary Jalur Model-1

Adjusted R Std Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 902 814 798 2.905

Hasil analisis Model-1 pada tabel 3, yaitu variabel X1, X2 dan Y berpengaruh
signifikan terhadap variabel Z. Nilai koefisien determinasi R? atau R Square pada Tabel 38
sebesar 0,814. Hal ini menunjukkan bahwa kontribusi pengaruh X1 dan X2 terhadap Y
sebesar 81,4%, sementara sisanya 18,6% merupakan kontribusi dari variabel-variabel lain
yang tidak dimasukkan dalam penelitian ini.

Tabel 4. Nilai Koefisien Beta Jalur Model-2
Unstandardized Standardized

Model Coefficient Coefficients t Sig
B Std. Error Beta
1 Constant -6.877 4.182 -1.644  0.109
Kompetensi (X1) 0.599 0.239 0361 2511 0.017
Motivasi Kerja (X2) 0.457 0.191 0.333 2393 0.022
Kinerja ~ Karyawan 0.772 0.347 0.275 2224 0.033

(Y)

Dependen variabel : Kualitas Pelayanan
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Hasil analisis Model-2 pada tabel 4, menunjukkan bahwa nilai signifikansi dari ketiga
variabel yaitu X1 = 0,017, X2 = 0,022 dan Y = 0,033 lebih kecil dari a: 5% atau 0,05. Hasil
tersebut memberikan kesimpulan bahwa pada Model-2, yaitu variabel kompetensi karyawan
(X1), motivasi kerja (X2) kinerja karyawan (Y) berpengaruh signifikansi dan positif terhadap
kualitas pelayanan (Z).

Pengaruh langsung kompetensi karyawan (X1) terhadap kualitas pelayanan (Z) sebesar
0,361. Pengaruh langsung motivasi kerja (X2) terhadap kualitas pelayanan (Z) sebesar 0,333.
Selanjutnya pengaruh langsung variabel kinerja karyawan (Y) terhadap kualitas pelayanan
(Z) sebesar 0,275.

Pada tabel 4 juga dapat dihitung nilai e2 menggunakan rumus e2 = \(1-0,814) = 0.431.
Sehingga diperoleh persamaan sebagai berikut :

Z=-6,877+0,361.X1 + 0,333.X2 +0,275.Y + ¢
Berdasarkan persamaan tersebut menunjukkan bahwa :
1. Setiap terjadi kenaikan kompetensi (X1), akan diikuti dengan kenaikan kualitas
pelayanan (Z) sebesar 0,361.
2. Setiap terjadi kenaikan motivasi kerja (X2), akan diikuti dengan kenaikan kualitas
pelayanan (Z) sebesar 0,333
3. Setiap terjadi kenaikan kinerja karyawan (Y), akan diikuti dengan kenaikan kualitas kerja
(Y) sebesar 0,303.
Berdasarkan hasil analisis pada tabel 3 dan tabel 4 diperoleh diagram jalur model
struktur-1 sebagai berikut.

Kompetensi

Gambar 2. Diagram jalur mode struktur-2

Pembuktian Hipotesis
Analisis Pengaruh Kompetensi (X1) terhadap Kinerja (Y).

Hasil analisis diperoleh nilai signifikan dari variabel kompetensi karyawan (Xi)
terhadap kinerja karyawan (Y) sebesar 0,025 < 0,05, dengan nilai koefisien beta (B) sebesar
0,387. Sehingga dapat disimpulkan bahwa secara langsung terdapat pengaruh signifikan dan
positif kompetensi karyawan (X1) terhadap kinerja karyawan (Y). Dengan demikian hipotesis
pertama yang menyatakan bahwa kompetensi (Xi) berpengaruh signifikan dan positif
terhadap kinerja karyawan (Y) pada PT Jasa Raharja Gorontalo, Cabang Sulawesi Utara

dapat diterima.
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Analisis Pengaruh Motivasi (X2) terhadap Kinerja (Y).

Hasil analisis diperoleh nilai signifikan motivasi kerja (X2) terhadap kinerja karyawan
(Y) sebesar 0,006 < 0,05, dengan nilai koefisien beta (B) sebesar 0,486. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa secara langsung terdapat pengaruh signifikan dan positif variabel
motivasi kerja (X2) terhadap kinerja karyawan (Y). Dengan demikian hipotesis kedua yang
menyatakan bahwa motivasi kerja (X2) berpengaruh signifikan dan positif terhadap kinerja
karyawan (Y) pada PT Jasa Raharja Gorontalo, Cabang Sulawesi Utara dapat diterima.
Analisis Pengaruh Kompetensi (X1) terhadap Kualitas (Z).

Hasil analisis diperoleh nilai signifikan kompetensi karyawan (X1) terhadap kualitas
pelayanan (Z) sebesar 0,017 < 0,05, dengan nilai koefisien beta (B) sebesar 0,361. Sehingga
dapat disimpulkan bahwa secara langsung terdapat pengaruh signifikan dan positif variabel
kompetensi karyawan (X1) terhadap kualitas pelayanan (Z). Dengan demikian hipotesis
ketiga yang menyatakan bahwa kompetensi (X1) berpengaruh signifikan dan positif terhadap
kualitas pelayanan (Y) pada PT Jasa Raharja Gorontalo, Cabang Sulawesi Utara dapat
diterima.

Analisis Pengaruh Motivasi (X2) terhadap Kualitas (Z).

Hasil analisis diperoleh nilai signifikan motivasi kerja (X2) terhadap kualitas pelayanan
(Z) sebesar 0,022 < 0,05, dengan nilai koefisien beta (B) sebesar 0,333. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa secara langsung terdapat pengaruh signifikan danh positif motivasi kerja
(X2) terhadap kualitas pelayanan (Z). Dengan demikian hipotesis keempat yang menyatakan
bahwa motivasi kerja (X2) berpengaruh signifikan dan positif terhadap kualitas pelayanan
(Z2) pada PT Jasa Raharja Gorontalo, Cabang Sulawesi Utara dapat diterima.

Analisis Kinerja Karyawan (Y) terhadap Kualitas (Z).

Hasil analisis diperoleh nilai signifikan variabel kinerja karyawan (Y) terhadap kualitas
pelayanan (Z) sebesar 0,033 < 0,05, dengan nilai koefisien beta (B) sebesar 0,275. Sehingga
dapat disimpulkan bahwa secara langsung terdapat pengaruh signifikan dan positif kinerja
karyawan (Y) terhadap kualitas pelayanan (Z). Dengan demikian hipotesis kelima yang
menyatakan bahwa kompetensi (Xi) berpengaruh signifikan dan positif terhadap kinerja
karyawan (Y) pada PT Jasa Raharja Gorontalo, Cabang Sulawesi Utara dapat diterima.
Analisis Kompetensi (X1) terhadap Kualitas Pelayanan (Z) melalui Kinerja (Y)

Hasil analisis pengaruh langsung yang diberikan variabel kompetensi karyawan (X1)
terhadap kualitas pelayanan (Z) sebesar 0,361. Sedangkan pengaruh tidak langsung X1
terhadap Z melalui Y adalah perkalian antara nilai koefisien beta X1 terhadap Y dengan nilai
koefisien beta Y terhadap Z, yaitu : 0,387 x 0,275 = 0,106. Maka pengaruh total yang
diberikan X1 terhadap Z adalah pengaruh langsung ditambah dengan pengaruh tidak
langsung yaitu : 0,361 + 0,106 = 0,467.

Berdasarkan hasil perhitungan tersebut di atas diketahui bahwa nilai koefisien pengaruh
langsung X1 terhadap Z sebesar 0,361 dan pengaruh tidak langsung X1 melalui Y terhadap Z
sebesar 0,106. Berarti bahwa nilai koefisien pengaruh langsung lebih besar dari nilai
koefisien pengaruh tidak langsung. Hasil ini menunjukkan bahwa secara tidak langsung X1
berpengaruh signifikan dan positif terhadap Z, namun nilai koefisien lebih rendah. Dengan
demikian hipotesis keenam yang menyatakan kompetensi (Xi) berpengaruh signifikan

terhadap kualitas pelayanan (Z) melalui kinerja karyawan (Y) diterima.
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Analisis Pengaruh Motivasi (X2) terhadap Kualitas Pelayanan (Z) melalu Kinerja (Y)

Hasil analisis pengaruh langsung yang diberikan variabel motivasi kerja (X2) terhadap
kualitas pelayanan (Z) sebesar 0,333. Sedangkan pengaruh tidak langsung X2 melalui Y
terhadap Z adalah perkalian antara nilai koefisien beta X2 terhadap Y dengan nilai koefisien
beta Y terhadap Z, yaitu : 0,486 x 0,275 = 0,134. Maka pengaruh total yang diberikan
variabel X2 terhadap Z adalah pengaruh langsung ditambah dengan pengaruh tidak langsung
yaitu : 0,333 + 0,134 = 0,467

Berdasarkan hasil perhitungan tersebut di atas diketahui bahwa nilai koefisien pengaruh
langsung X2 terhadap Z sebesar 0,333 dan pengaruh tidak langsung X2 terhadap Z melalui Y
sebesar 0,134. Berarti bahwa nilai koefisien pengaruh langsung lebih besar dari nilai
koefisien pengaruh tidak langsung. Hasil ini menunjukkan bahwa secara tidak langsung X2
berpengaruh signifikan dan positif terhadap Z melalui Y. Dengan demikian hipotesis ketujuh
yang menyatakan motivasi kerja (X2) berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan (Z)
melalui kinerja karyawan (Y) diterima.

4. Kesimpulan

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kompetensi karyawan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kinerja karyawana, motivasi kerja berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kinerja karyawan, kompetensi karyawan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kualitas pelayanan, motivasi kerja berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas
pelayanan, kinerja karyawan positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan, kompetensi
karyawan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan melalui kinerja
karyawan, motivasi kerja berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan
melalui kinerja karyawan.

Berdasarkan simpulan di atas, maka dapat disarankan kepada PT. Jasa Raharja
Gorontalo, Cabang Sulawesi Utara untuk menambah pengetahuan dan keterampilan
karyawannya, yaitu melaksanakan Program BUMN, vyaitu kegiatan eksternal melalui
Program mengajar di sekolah-sekolah Sekolah Menengah Umum (SMU) dan Perguruan
Tinggi. Karyawan diberi kesempatan berbagi ilmu pengetahuan dan keterampilan kepada
siswa dan mahasiswa. Program ini merupakan kolaborasi antara Kementerian BUMN dengan
Kementerian Pendidikan Kebudayaan Riset dan Teknologi (Kemendikbud Ristek).
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