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Abstrak 

Penelitian ini menganalisis hubungan budaya kompetensi, inovasi, birokrasi, dan komunitas dengan 
kepuasan kerja dan kinerja pelayanan pegawai Perusahaan Daerah Air Minum Kota Palopo. 
Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain survei potong lintang. Seluruh 
pegawai yang berjumlah 121 orang dijadikan responden melalui metode sensus. Data dikumpulkan 
menggunakan kuesioner berskala Likert dan dianalisis dengan Structural Equation Modeling. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa budaya inovasi dan budaya birokrasi berhubungan positif dan 
signifikan dengan kepuasan kerja. Budaya kompetensi dan budaya komunitas memiliki koefisien 
negatif, tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan kerja. Keempat unsur budaya organisasi 
berhubungan positif dan signifikan dengan kinerja pelayanan. Kepuasan kerja juga berhubungan 
positif dan signifikan dengan kinerja pelayanan. Temuan ini menunjukkan pentingnya penguatan 
inovasi, sistem birokrasi yang efektif, kompetensi pegawai, dan kolaborasi internal dalam mendukung 
kinerja pelayanan.  

Kata kunci: budaya organisasi, kepuasan kerja, kinerja pelayanan. 

Abstract 

This study examines the relationships between competence, innovation, bureaucracy, and community 
cultures and the job satisfaction and service performance of employees at the Palopo City Regional 
Water Company. A quantitative cross-sectional survey was conducted involving all 121 employees 
through a census method. Data were collected using a Likert-scale questionnaire and analyzed using 
Structural Equation Modeling. The results indicate that innovation and bureaucracy cultures are 
positively and significantly associated with job satisfaction. Competence and community cultures have 
negative but statistically insignificant associations with job satisfaction. All four organizational 
culture dimensions are positively and significantly associated with service performance. Job 
satisfaction is also positively and significantly associated with service performance. These findings 
highlight the importance of organizational innovation, effective bureaucratic procedures, employee 
competence, and internal collaboration in supporting public service performance. 
 
Keywords: organizational culture, job satisfaction, service performance. 
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1. Pendahuluan  

Perusahaan Daerah Air Minum merupakan organisasi pelayanan publik yang memiliki 
tanggung jawab menyediakan air bersih secara berkelanjutan, aman, dan terjangkau. Kualitas 
pelayanan perusahaan tidak hanya ditentukan oleh ketersediaan infrastruktur dan kapasitas 
produksi, tetapi juga oleh perilaku, kompetensi, dan pola kerja pegawai yang berinteraksi 
langsung maupun tidak langsung dengan pelanggan. 

Kinerja pelayanan pada organisasi publik dapat dilihat dari kejelasan prosedur, ketepatan 
waktu, keterbukaan informasi, keamanan pelayanan, efisiensi, dan keadilan. Pencapaian 
indikator tersebut membutuhkan sistem organisasi yang mampu mengarahkan pegawai untuk 
bekerja secara profesional dan konsisten. Dalam konteks ini, budaya organisasi menjadi salah 
satu faktor internal yang berpotensi membentuk sikap dan perilaku kerja pegawai. 

Budaya organisasi mencerminkan nilai, kebiasaan, dan pola interaksi yang berkembang 
di dalam organisasi. Penelitian ini memusatkan perhatian pada empat unsur budaya organisasi, 
yaitu budaya kompetensi, budaya inovasi, budaya birokrasi, dan budaya komunitas. Budaya 
kompetensi berhubungan dengan kebiasaan pegawai mengembangkan pengetahuan, 
keterampilan, pengalaman, dan penguasaan pekerjaan. Budaya inovasi berkaitan dengan 
keterbukaan terhadap perubahan, pemanfaatan teknologi, pengembangan cara kerja, dan 
penyediaan sarana pendukung. 

Budaya birokrasi menggambarkan pelaksanaan tugas berdasarkan pembagian 
kewenangan, prosedur kerja, kepemimpinan, pengawasan, dan penguatan kelembagaan. 
Sementara itu, budaya komunitas berkaitan dengan komunikasi, kerja sama, koordinasi, dan 
keharmonisan hubungan antaranggota organisasi. 

Selain budaya organisasi, kepuasan kerja merupakan faktor psikologis yang dapat 
memengaruhi pelaksanaan tugas pegawai. Pegawai yang memperoleh kepuasan dari pekerjaan, 
tantangan, pencapaian, dan kesempatan pengembangan karier cenderung memiliki keterikatan 
yang lebih baik terhadap organisasi. Kepuasan kerja juga berpotensi menjadi mekanisme yang 
menjelaskan hubungan antara kondisi internal organisasi dan pencapaian kinerja pelayanan. 

Permasalahan pelayanan PDAM Kota Palopo sebelumnya ditandai oleh keluhan 
mengenai ketepatan pelayanan administrasi, distribusi air, pencatatan meter, waktu 
penyelesaian sambungan, dan respons terhadap pengaduan pelanggan. Namun, uraian 
mengenai permasalahan tersebut perlu didukung dengan data organisasi, laporan pengaduan 
pelanggan, atau dokumen kinerja yang dapat diverifikasi. 

Penelitian mengenai budaya organisasi dan kinerja telah banyak dilakukan. Meskipun 
demikian, hasil penelitian terdahulu tidak selalu menunjukkan pola hubungan yang sama. 
Beberapa penelitian menemukan hubungan positif antara budaya organisasi, kepuasan kerja, 
dan kinerja, sedangkan penelitian lain menunjukkan bahwa dimensi budaya tertentu tidak 
selalu berhubungan langsung dengan kepuasan atau kinerja pegawai. 

Kesenjangan tersebut menunjukkan bahwa hubungan antara unsur budaya organisasi, 
kepuasan kerja, dan kinerja dapat bergantung pada karakteristik organisasi, sistem pelayanan, 
pola kepemimpinan, serta lingkungan kerja. Penelitian pada organisasi penyedia air minum 
daerah penting dilakukan karena organisasi tersebut menggabungkan fungsi pelayanan publik, 
pengelolaan teknis, dan tuntutan efisiensi organisasi. 
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2. Metodologi 

Desain dan lokasi penelitian 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain survei lapangan. 

Penelitian dilaksanakan pada Perusahaan Daerah Air Minum Kota Palopo. 
Populasi dan sampel 

Populasi penelitian terdiri atas seluruh pegawai PDAM Kota Palopo yang berjumlah 121 
orang. Karena seluruh anggota populasi dilibatkan, penelitian menggunakan metode sensus 
atau total sampling. 
Teknik pengumpulan data 

Data primer diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada pegawai. Wawancara dan 
observasi dapat digunakan sebagai data pendukung, tetapi perlu dijelaskan responden 
wawancara, pedoman wawancara, tujuan observasi, dan cara pemanfaatan data tersebut. 
Studi dokumentasi digunakan untuk memperoleh informasi mengenai profil organisasi, jumlah 
pegawai, indikator pelayanan, dan data pendukung lain. 
Metode Analisis 

Teknik analisis data yang digunakan dalam menjelaskan fenomena dalam penelitian ini 
adalah teknik analisis statistik deskriptif dan analisis Structural Equation Modeling (SEM). 
a. Analisis Deskriptif 

Analisis statistik deskriptif yaitu digunakan untuk menganalisis data dengan cara 
mendeskripsikan atau menggambarkan data yang terkumpul sebagaimana adanya tanpa 
bermaksud untuk membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum (Sugyono, 2003). Analisis 
statistik deskriptif digunakan untuk menjelaskan karakteristik responden meliputi jenis 
kelamin, pendidikan terakhir, umur, dan masa kerja. Selain itu, analisis statistik deskriptif juga 
digunakan untuk menjelaskan tanggapan responden terhadap variabel penelitian meliputi 
pengaruh unsur-unsur budaya organisasi terhadap kinerja pelayanan melalui kepuasan kerja 
karyawan. Perhitungan dalam analisis statistik deskriptif dilakukan dengan bantuan komputer 
menggunakan paket program AMOS 5.0 dan SPSS versi 17.0.  
b. Analisis Inferensial 

Analisis inferensial yang digunakan yaitu analisis Structural Equation Model (SEM) 
adalah teknik analisis statistik yang mengkombinasikan beberapa aspek yang terdapat pada 
analisis jalur dan analisis faktor konfirmatori untuk mengestimasi beberapa persamaan secara 
simultan. Model persamaan struktural (Structural Equation Modeling) merupakan generasi 
kedua teknik analisis multivariate yang memungkinkan peneliti untuk menguji hubungan 
antara variabel yang kompleks baik recursive maupun non-recursive untuk memperoleh 
gambaran menyeluruh mengenai keseluruhan model (Ghozali, 2005).  

 
3. Hasil dan Pembahasan 

Karakteristik responden 
Penelitian melibatkan 121 pegawai. Sebanyak 70 responden atau 57,9% berjenis kelamin 

laki-laki dan 51 responden atau 42,1% berjenis kelamin perempuan.  
Kelompok usia terbesar adalah 36–40 tahun, yaitu 42 responden atau 34,7%. Kelompok 

usia 31–35 tahun berjumlah 28 responden atau 23,1%, usia 26–30 tahun sebanyak 23 responden 
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atau 19,0%, usia 22–25 tahun sebanyak 17 responden atau 14,0%, dan usia lebih dari 40 tahun 
sebanyak 11 responden atau 9,1%. 

Berdasarkan pendidikan, sebanyak 62 responden atau 51,2% berpendidikan sarjana, 32 
responden atau 26,4% berpendidikan diploma, dan 27 responden atau 22,3% berpendidikan 
sekolah menengah atas. 

Tabel 1. Karakteristik responden 
Karakteristik Kategori Frekuensi Persentase 
Jenis kelamin Laki-laki 70 57,9 

 Perempuan 51 42,1 
Usia 22–25 tahun 17 14,0 

 26–30 tahun 23 19,0 
 31–35 tahun 28 23,1 
 36–40 tahun 42 34,7 
 >40 tahun 11 9,1 

Pendidikan SMA 27 22,3 
 Diploma 32 26,4 
 Sarjana 62 51,2 

    Sumber: Data penelitian diolah. 
Data tersebut hanya menggambarkan komposisi responden dan tidak boleh digunakan 

untuk menilai bahwa tingkat pendidikan pegawai rendah atau tinggi tanpa kriteria pembanding 
yang objektif. 
 
Deskripsi Variabel Penelitian 

Deskripsi variabel penelitian adalah penjelasan mengenai pengaruh unsur-unsur budaya 
organisasi terhadap kinerja pelayanan melalui kepuasan kerja pegawai PDAM di Kota Palopo. 
Penilaian variabel didasarkan pada tanggapan karyawan sebagai responden yang memberikan 
informasi sesuai pertanyaan yang diajukan dalam kuesioner. Lebih jelasnya akan diuraikan 
sebagai berikut: 
a. Budaya Kompetensi (X1) 

Budaya kompetensi adalah unsur budaya organisasi yang menjadi kebiasaan pegawai 
dalam bersikap dan berperilaku sesuai kemampuan pengetahuan, keterampilan,pengalaman 
dan penguasaan kerja. Lebih jelasnya ditunjukkan pada tabel dibawah ini: 

Tabel 2. Frekuensi dan Persentase mengenai Budaya Kompetensi 

         Sumber: Data setelah diolah, 2025 

Tabel 2 terlihat frekuensi dan persentase tanggapan responden mengenai budaya 
kompetensi umumnya menyatakan sangat sesuai yaitu 95 responden atau 78.5% dan 26 
responden atau 21.5% menyatakan sesuai. Ini menunjukkan pegawai PDAM Kota Palopo 

Kategori 
Skala 
Likert 

Responden 
Frekuensi (F) Persentase (%) 

Sangat Sesuai 5 95 78.5 
Sesuai 4 26 21.5 

Total 121 100.0 
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dalam menjalankan tugas pokok dan fungsi sesuai dengan penerapan budaya kompetensi yang 
dimiliki setiap pegawai dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat.  
b. Budaya Inovasi (X2) 

Budaya inovasi adalah unsur budaya organisasi yang menjadi kebiasaan pegawai dalam 
menerima sebuah perubahan yang berkaitan dengan alih teknologi, orientasi kerja, lingkungan 
kerja dan sarana prasarana yang mendukung aktivitas kerja. Lebih jelasnya ditunjukkan pada 
tabel dibawah ini: 

Tabel 3. Frekuensi dan Persentase mengenai Budaya Inovasi 
Kategori Skala 

Likert 
Responden 

Frekuensi (F) Persentase (%) 
Sangat Sesuai 5 69 57.0 
Sesuai 4 52 43.0 

Total 121 100.0 
Sumber: Data setelah diolah, 2025 

Tabel 3 terlihat frekuensi dan persentase tanggapan responden mengenai budaya inovasi 
umumnya menyatakan sangat sesuai yaitu 69 responden atau 57% dan 52 responden atau 43% 
menyatakan sesuai. Ini menunjukkan pegawai PDAM Kota Palopo dalam bekerja senantiasa 
menerapkan budaya inovasi, sehingga setiap pegawai menjalankan tugas pokok dan fungsi 
berdasarkan budaya yang dianut dalam organisasi.  
c. Budaya Birokrasi (X3) 

Budaya birokrasi adalah unsur budaya organisasi yang menjadi kebiasaan pegawai dalam 
menjalankan kebijakan sesuai dengan tupoksi, penguatan kelembagaan, kepemimpinan 
organisasi dan pengawasan kerja. Lebih jelasnya ditunjukkan pada tabel dibawah ini: 

Tabel 4. Frekuensi dan Persentase mengenai Budaya Birokrasi 
Kategori Skala 

Likert 
Responden 

Frekuensi (F) Persentase (%) 
Sangat Sesuai 5 65 53.7 
Sesuai 4 51 42.1 
Kurang Sesuai 3 5 4.1 

Total 121 100.0 
Sumber: Data setelah diolah, 2025 

Tabel 4. terlihat frekuensi dan persentase tanggapan responden mengenai budaya 
birokrasi umumnya menyatakan sangat sesuai yaitu 65 responden atau 53.7%, 51 responden 
atau 42.1% menyatakan sesuai dan ada 5 responden atau 4.1% menyatakan kurang sesuai. Ini 
menunjukkan belum seluruhnya pegawai PDAM Kota Palopo dalam bekerja menerapkan 
budaya birokrasi dalam hal ini menjalankan penguatan kelembagaan, kepemimpinan organisasi 
dan pengawasan kerja.  
d. Budaya Komunitas (X4) 

Budaya komunitas adalah unsur budaya organisasi yang menjadi kebiasaan pegawai 
dalam bersosialisasi dengan lingkungan kerjanya untuk berkomunikasi, bekerjasama, 
berkoordinasi dan keharmonisan kerja. Lebih jelasnya ditunjukkan pada tabel dibawah ini: 
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Tabel 5. Frekuensi dan Persentase mengenai Budaya Komunitas 
Kategori Skala 

Likert 
Responden 

Frekuensi (F) Persentase (%) 
Sangat Sesuai 5 89 73.6 
Sesuai 4 27 22.3 
Kurang Sesuai 3 5 4.1 

Total 121 100.0 
Sumber: Data setelah diolah, 2025 

Tabel 5. terlihat frekuensi dan persentase tanggapan responden mengenai budaya 
komunitas umumnya menyatakan sangat sesuai yaitu 89 responden atau 73.6%, 27 responden 
atau 22.3% menyatakan sesuai dan ada 5 responden atau 4.1% menyatakan kurang sesuai. Ini 
menunjukkan pegawai PDAM Kota Palopo berupaya untuk menerapkan budaya komunitas 
melalui komunikasi, kerjasama, koordinasi dan menciptakan keharmonisan kerja antar 
pegawai.  
e. Kepuasan Kerja (Y) 

Kepuasan kerja adalah wujud pengungkapan perasaan senang dalam menjalankan tugas 
pokok dan fungsinya sesuai dengan kondisi pekerjaan itu sendiri, tantangan kerja, prestasi yang 
dicapai dan promosi kerja yang diberikan. Lebih jelasnya ditunjukkan pada tabel dibawah ini: 

Tabel 6. Frekuensi dan Persentase mengenai Kepuasan Kerja 
Kategori Skala 

Likert 
Responden 

Frekuensi (F) Persentase (%) 
Sangat Puas 5 70 57.9 
Puas 4 46 38.0 
Kurang Puas 3 5 4.1 

Total 121 100.0 
Sumber: Data setelah diolah, 2025 

Tabel 6. terlihat frekuensi dan persentase tanggapan responden mengenai kepuasan 
umumnya menyatakan sangat puas yaitu 70 responden atau 57.9%, 46 responden atau 38% 
menyatakan puas dan ada 5 responden atau 4.1% menyatakan kurang puas. Artinya secara 
umum responden pegawai telah merasa puas dengan tugas pokok dan fungsi yang dijalaninya, 
walaupun terlihat masih ada beberapa pegawai yang menyatakan kurang puas.  
f. Kinerja Pelayanan (Y) 

Kinerja pelayanan adalah pencapaian hasil kerja atas pelayanan yang diberikan secara 
sederhana, jelas dan  pasti, aman, terbuka, efisien, ekonomis dan adil. Lebih jelasnya 
ditunjukkan pada tabel dibawah ini: 

Tabel 7. Frekuensi dan Persentase mengenai Kepuasan Kerja 
Kategori Skala 

Likert 
Responden 

Frekuensi (F) Persentase (%) 
Sangat Baik 5 40 33.1 
Baik 4 75 62.0 
Kurang Baik 3 6 5.0 

Total 121 100.0 
Sumber: Data setelah diolah, 2025 
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Tabel 7  terlihat frekuensi dan persentase tanggapan responden mengenai kinerja 
pelayanan umumnya menyatakan baik yaitu 75 responden atau 62%, 40 responden atau 33.1% 
menyatakan sangat baik dan ada 6 responden atau 33.1% menyatakan kurang baik. Artinya 
secara umum responden pegawai mampu menunjukkan kinerja pelayanan yang baik kepada 
para pelanggan PDAM, namun masih perlu ditingkatkan khususnya dalam menciptakan kinerja 
pelayanan yang sederhana, jelas dan  pasti, aman, terbuka, efisien, ekonomis dan adil.  

 
Analisis SEM 

Berdasarkan cara penentuan nilai dalam model, maka variabel pengujian model pertama 
ini dikelompokkan menjadi variabel eksogen (exogenous variabel) dan variabel endogen 
(endogenous variable).  Variabel eksogen adalah variabel yang nilainya ditentukan di luar 
model. Sedangkan variabel endogen adalah variabel yang nilainya ditentukan melalui 
persamaan atau dari model hubungan yang dibentuk.  Termasuk dalam kelompok variabel 
eksogen adalah pengukuran budaya kompetensi, budaya inovasi, budaya birokrasi dan budaya 
komunitas sedangkan yang tergolong variabel endogen adalah kepuasan kerja dan kinerja 
pelayanan. 

Model dikatakan baik bilamana pengembangan model hipotetik secara teoritis didukung 
oleh data empirik. Hasil analisis SEM secara lengkap dapat dilihat pada gambar  berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. Pengukuran  Model  Hubungan Variabel  

Hasil uji model disajikan pada gambar 4.1 di atas dievaluasi berdasarkan  goodness of fit 
indices pada Tabel 4.10 berikut dengan  disajikan  kriteria  model serta nilai kritisnya yang 
memiliki kesesuaian data.  
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Tabel 8. Evaluasi kriteria  Goodness of Fit Indices  Overall Model 
Goodness of 

fit index 
Cut-off Value Hasil Model* Keterangan 

2 –  
Chi-square 

Diharapkan 
kecil 

9.674 Baik 

Probability   0.05 0.082 Baik 

CMIN/DF   2.00 2.419 Kurang Baik 

RMSEA   0.08 0.032 Baik 

GFI   0.90 0.903 Baik 

AGFI   0.90 0.825 Kurang Baik 

TLI   0.95 0.869 Kurang Baik 

CFI   0.95 0.825 Kurang Baik 

   Sumber : Hair (2006), Arbuckle (1997) 
 

Dari evaluasi model menunjukkan dari delapan kriteria goodness of fit indices terlihat 
nilai chi-squarenya masih besar, sedangkan nilai untuk probabilitas, RMSEA, GFI dan CFI 
telah sesuai dengan nilai cut off yang ditentukan, sedangkan CMIN/DF, AGFI, TLI dan CFI 
tidak sesuai dengan nilai cut off yang ditentukan, sehingga dilakukan modifikasi model dengan 
melakukan korelasi antar error indikator sesuai dengan petunjuk dari modification indices. 
Hasil analisis setelah model akhir yang didapatkan adalah sebagai  berikut: 

 

 
 

Gambar 3.Pengukuran  Model  Hubungan Variabel 
  

Hasil uji model disajikan pada gambar 4.2 di atas dievaluasi berdasarkan  goodness of fit 
indices pada Tabel 4.11  berikut  dengan  disajikan  kriteria  model serta nilai kritisnya yang 
memiliki kesesuaian data.  
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Tabel 9. Evaluasi kriteria  Goodness of Fit Indices  Overall Model 
Goodness of fit 

index 
Cut-off Value Hasil Model* Keterangan 

2 – Chi-square Diharapkan 
kecil 

4.158 Baik 

Probability   0.05 0.062 Baik 
CMIN/DF   2.00 1.040 Baik 
RMSEA   0.08 0.043 Baik 

GFI   0.90 0.924 Baik 
AGFI   0.90 0.918 Baik 
TLI   0.95 0.967 Baik 
CFI   0.95 0.955 Baik 

   Sumber : Hair (2006), Arbuckle (1997) 
 

Dari evaluasi model menunjukkan delapan kriteria goodness of fit indices telah 
memenuhi kriteria cut off value, sehingga model dapat dikatakan telah sesuai dengan kriteria 
goodness of fit indices  untuk di analisis.  

 
1. Pengujian Hipotesis 

Berdasarkan model empirik yang diajukan dalam penelitian ini dapat dilakukan 
pengujian terhadap hipotesis yang diajukan melalui pengujian koefisien jalur pada model 
persamaan struktural. Tabel 4.28 merupakan pengujian hipotesis dengan melihat nilai p value, 
jika nilai p value  lebih kecil dari 0.05 maka hubungan antara variabel signifikan. Selain itu 
juga menjelaskan pengaruh langsung (direct effect) artinya terdapat pengaruh yang positif 
secara langsung antara variabel, pengaruh tidak langsung (indirect effect) artinya terdapat 
pengaruh yang positif secara tidak langsung antara variabel, dan pengaruh total (total effect) 
yaitu akumulasi dari pengaruh langsung dan tidak langsung.  Hasil pengujian disajikan pada 
Tabel 4.berikut: 

Tabel 10. Pengujian Hipotesis 
H
IP 

Variabel P-
Value 

Direct Indir
ect 

Total Ket. 
Variabel 

Independen 
Variabel 

Intervening 
Variabel 

Dependen 
1 Budaya 

kompetensi 
- Kepuasan 

Kerja 
0.174 -0.074 - -0.074 Tidak 

Signifikan 
2 Budaya 

inovasi 
- Kepuasan 

Kerja 
0.000 0.563 - 0.563 Signifikan 

3 Budaya 
birokrasi 

- Kepuasan 
Kerja 

0.000 0.701 - 0.701 Signifikan 

4 Budaya 
komunitas 

- Kepuasan 
Kerja 

0.162 -0.082 - -0.082 Tidak 
Signifikan 

5 Budaya 
kompetensi 

Kepuasan 
Kerja 

Kinerja 
Pelayanan 

0.001 0.284 0.273 0.557 Signifikan 
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6 Budaya 
inovasi 

Kepuasan 
Kerja 

Kinerja 
Pelayanan 

0.018 0.269 0.195 0.464 Signifikan 

7 Budaya 
birokrasi 

Kepuasan 
Kerja 

Kinerja 
Pelayanan 

0.000 0.533 0.425 0.958 Signifikan 

8 Budaya 
komunitas 

Kepuasan 
Kerja 

Kinerja 
Pelayanan 

0.000 0.575 0.416 0.991 Signifikan 

9 Kepuasan 
Kerja 

- Kinerja 
Pelayanan 

0.000 0.746 - 0.746 Signifikan 

 
Dari keseluruhan model sembilan jalur signifikan, dua jalur tidak signifikan. Adapun 

interpretasi dari Tabel 4.23 dapat dijelaskan sebagai berikut:  
1. Budaya kompetensi mempunyai pengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan 

kerja dengan P = 0.174 > 0.05 dengan nilai pengaruh langsung sebesar -0.074 yang berarti 
perilaku pegawai dalam bekerja menunjukkan ketidakpuasan dalam menjalankan tugas 
pokok dan fungsinya.  

2. Budaya inovasi mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan kerja dengan 
P = 0.000 < 0.05 dengan nilai pengaruh langsung sebesar 0.563 yang berarti setiap pegawai 
menunjukkan budaya inovasi dalam bekerja sebagai bentuk kepuasan atas pekerjaan yang 
ditekuni.  

3. Budaya birokrasi mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan kerja 
dengan P = 0.000 < 0.05 dengan nilai pengaruh langsung sebesar 0.701 yang berarti 
aktualisasi penerapan budaya birokrasi menunjukkan kepuasan kerja pegawai atas pekerjaan 
yang ditekuni.  

4. Budaya komunitas mempunyai pengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan 
kerja dengan P = 0.162 > 0.05 dengan nilai pengaruh langsung sebesar -0.082 yang berarti 
budaya komunitas pegawai masih rendah yang memberikan pengaruh terhadap kepuasan 
yang rendah pula.   

5. Budaya kompetensi mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja pelayanan 
dengan P = 0.001 < 0.05 dengan nilai pengaruh langsung sebesar 0.284 yang berarti budaya 
kompetensi yang diterapkan pegawai dalam bekerja sudah baik dalam meningkatkan  
kinerja kerja.   

6. Budaya inovasi mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja pelayanan 
dengan P = 0.018 < 0.05 dengan nilai pengaruh langsung sebesar 0.269 yang berarti setiap 
pegawai menunjukkan budaya inovasi dalam bekerja yang memberikan pengaruh terhadap 
kinerja kerja.  

7. Budaya birokrasi mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja pelayanan 
dengan P = 0.000 > 0.05 dengan nilai pengaruh langsung sebesar 0.533 yang berarti 
aktualisasi penerapan budaya birokrasi menunjukkan kinerja kerja yang meningkat.   

8. Budaya komunitas mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja pelayanan 
dengan P = 0.000 > 0.05 dengan nilai pengaruh langsung sebesar 0.575 yang berarti setiap 
pegawai termotivasi dalam bekerja memberikan pengaruh terhadap kinerja.   
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9. Kepuasan kerja mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja pelayanan 
dengan P = 0.000 > 0.05 dengan nilai pengaruh langsung sebesar 0.746 yang berarti pegawai 
yang menunjukkan kepuasan dalam bekerja akan menghasilkan kinerja yang meningkat.  

 
Pembahasan 
1. Pengaruh Unsur Budaya berupa Kompetensi, Inovasi, Birokrasi dan Komunitas 

terhadap Kepuasan Kerja Pegawai PDAM di Kota Palopo 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, terbukti bahwa budaya kompetensi 

terhadap kepuasan kerja berpengaruh negatif dan tidak signifikan, budaya inovasi berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan kerja, budaya birokrasi berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan kerja, dan budaya komunitas berpengaruh negatif dan tidak 
signifikan terhadap kepuasan kerja. Hasil penelitian lebih lanjut dijelaskan secara terinci sesuai 
dengan indikator dari masing-masing variabel bebas unsur-unsur budaya terhadap kepuasan 
kerja pegawai dalam menekuni pekerjaan itu sendiri, senang dengan tantangan kerja, berupaya 
untuk berprestasi dan layak untuk mendapatkan promosi.  

Budaya kompetensi berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan kerja. 
Ini membuktikan bahwa budaya kompetensi yang dimiliki pegawai PDAM masih rendah 
berkaitan dengan tingkat pengetahuan, keterampilan, pengalaman dan penguasaan kerja, 
sehingga pegawai PDAM merasa tidak puas dalam bekerja. Pegawai PDAM menuntut pada 
pihak manajemen untuk ditingkatkan pengetahuannya melalui peluang mendapatkan tugas dan 
izin belajar sesuai jenjang pendidikan yang ditekuni, pemohon diberi peluang untuk mengikuti 
diklat, pelatihan, pengkhususan dan kursus yang relevan dengan dunia kerjanya. Pegawai 
PDAM juga ingin meningkatkan pengalaman kerjanya dengan memohon untuk dapat dimutasi 
dari satu unit kerja ke unit kerja lain atau diberikan penempatan kerja yang sesuai dengan 
pengalaman yang dimiliki. Termasuk dalam hal ini pegawai menginginkan untuk mendapatkan 
penambahan penguasaan kerja dalam hal operasional kerja dan penggunaan teknologi kerja. 
Artinya penyebab budaya kompetensi negatif karena belum ditingkatkan secara optimal, 
sehingga memberikan pengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan kerja.  

Hasil penelitian membuktikan bahwa budaya inovasi berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan kerja. Ini menunjukkan bahwa pegawai PDAM dalam menjalankan 
aktivitas kerja telah memiliki inovasi yang baik, sesuai dengan alih teknologi di bidang 
pemanfaatan air bersih, orientasi kerja, lingkungan kerja yang kondusif dan tersedianya sarana 
dan prasarana yang memadai yang menjadikan pegawai merasa puas dalam menjalankan 
aktivitas kerjanya. Berarti budaya inovasi memberikan andil besar di dalam mendukung 
pegawai menjalankan tugas pokok dan fungsinya untuk merasa puas menjalankan aktivitas 
kerjanya, sehingga pengaruhnya positif dan signifikan.  

Hasil penelitian juga membuktikan bahwa budaya birokrasi berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan kerja. Berarti budaya birokrasi berupa pelaksanaan tupoksi, 
penguatan kelembagaan, kepemimpinan organisasi dan penguasaan kerja dalam 
pelaksanaannya memberikan arti penting dalam terpenuhinya kebutuhan kepuasan kerja 
pegawai. Berarti budaya birokrasi yang selama ini diterapkan telah memacu pegawai untuk 
menjalankan tugas pokok dan fungsinya sesuai ketentuan kelembagaan yang terpimpin dan 
terawasi, yang menjadikan pegawai merasa terpenuhi kepuasannya.  
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Disisi lain hasil penelitian budaya komunitas berpengaruh negatif dan tidak signifikan 
terhadap kepuasan kerja. Hal ini terbukti bahwa budaya komunitas berupa komunikasi, 
kerjasama, koordinasi dan keharmonisan kerja tidak terimplementasikan dengan baik kepada 
pelanggan, sejawat dan atasan dalam mengimplementasikan budaya komunitas ini dalam 
mewujudkan kepuasan pegawai. Artinya, pegawai cenderung kurang memperhatikan 
pentingnya komunikasi yang efektif, kerjasama antar mitra, koordinasi dalam jalur kerja dan 
penciptaan lingkungan kerja yang harmonis sebagai penentu yang dapat mewujudkan kepuasan 
kerja pegawai. Akibat budaya komunitas yang tidak terbangun dengan baik menjadikan 
kepuasan kerja pegawai tidak terpenuhi.  

Berdasarkan uraian yang dikemukakan di atas, diketahui bahwa budaya kompetensi dan 
budaya komunitas berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan kerja. 
Sedangkan budaya inovasi dan budaya birokrasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan kerja. Ini berarti unsur budaya dalam suatu organisasi sangat tergantung pada 
dinamika organisasi dari orang-orang yang menjalankan tugas pokok dan fungsinya dalam 
mengembang tujuan organisasi. Tidak semua pegawai dalam menjalankan unsur budaya 
organisasi merasa puas bahkan ada yang tidak puas.  

Teori yang mendukung atas pembahasan ini yaitu teori budaya organisasi, teori dinamika 
organisasi dan teori pencapaian hasil. Teori budaya organisasi yang dikemukakan oleh Robbins 
(2005) menyatakan bahwa organisasi merupakan kekuatan dari anggota organisasi dan 
dukungan organisasi dalam membentuk sumber daya manusia yang berkompetensi, inovatif, 
birokratif dan mampu mengembangkan komunitas kerja dalam memenuhi kepuasan kerja.  

Termasuk teori dinamika organisasi yang dikemukakan oleh Dessler (2006) menyatakan 
bahwa pencapaian tujuan organisasi sangat ditentukan oleh dinamika organisasi. perubahan 
dan penggerakan dinamika organisasi ditentukan oleh unsur budaya organisasi yang tercipta. 
Penciptaan budaya organisasi melahirkan orang yang memiliki kompetensi, inovatif, birokratif 
dan komunitatif dalam mewujudkan kepuasan kerja.  

Termasuk pula teori mendukung adalah teori pencapaian hasil. Teori ini dikemukakan 
oleh Allensa (2007) bahwa pencapaian hasil sebuah organisasi tergantung pada kompetensi, 
inovasi, birokrasi dan komunitas tanpa mengabaikan kondisi atau potensi SDM dan organisasi 
dalam mewujudkan hasil optimal mencapai tujuan. Berarti, pencapaian hasil perlu didukung 
oleh unsur budaya organisasi dalam mewujudkan kepuasan kerja. 

Ketiga teori ini mendukung dan menolak hal yang tidak relevansi dari hasil penelitian 
ini. Seperti halnya menolak bahwa budaya kompetensi dan budaya komunitas berpengaruh 
negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan kerja. Demikian halnya mendukung bahwa 
budaya inovasi dan birokrasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan kerja yang 
diterapkan pada Kantor PDAM Kota Palopo.  
2. Pengaruh Unsur Budaya berupa Kompetensi, Inovasi, Birokrasi dan Komunitas 

terhadap Kinerja Pelayanan PDAM di Kota Palopo 
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa unsur-unsur budaya berupa 

kompetensi, inovasi, birokrasi dan komunitas secara keseluruhan memberikan pengaruh positif 
dan signifikan terhadap kinerja pelayanan PDAM Kota Palopo. Ini berarti andil dari unsur 
budaya organisasi berperan penting dalam meningkatkan pencapaian hasil kerja yang menjadi 
penilaian kinerja dalam pelayanan PDAM di Kota Palopo.  
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Terbukti hasil penelitian menunjukkan bahwa unsur budaya kompetensi berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kinerja. Ini berarti bahwa kompetensi yang dimiliki pegawai 
saat ini setelah ditingkatkan akan memberikan pengaruh signifikan terhadap peningkatan 
kinerja pelayanan. Artinya pegawai PDAM harus ditingkatkan pengetahuan, keterampilan, 
pengalaman dan penguasaan kerjanya agar mampu meningkatkan kinerja melalui kemampuan 
memberikan pelayanan yang sederhana, jelas dan pasti, aman, terbuka, efisien, ekonomis dan 
adil.  

Hasil penelitian unsur budaya inovasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja 
pelayanan. Ini menunjukkan bahwa kemampuan inovasi dari pegawai untuk mengembang alih 
teknologi, mengembangkan orientasi kerja yang baik dan mewujudkan sarana dan prasarana 
kerja yang memadai memberikan andil penting dalam peningkatan kinerja pelayanan. 
Penggunaan teknologi akan mempercepat proses pekerjaan itu sendiri, perbaikan orientasi 
kerja akan mengurangi tantangan kerja, lingkungan kerja yang kondusif menjadikan aktivitas 
kerja lebih aman dan terbuka, penyediaan dan sarana prasarana kerja yang tersedia menjadikan 
kegiatan pelayanan lebih efisien, ekonomis dan adil. Hal ini menjadi penilaian tersendiri 
pentingnya budaya inovasi dalam menentukan peningkatan kinerja.  

Budaya birokrasi dari hasil penelitian juga membuktikan bahwa terdapat pengaruh positif 
dan signifikan terhadap kinerja pelayanan pegawai. Budaya birokrasi yang dijalankan pegawai 
selama ini yaitu menjalankan sesuai dengan tupoksi, mengembang penguatan kelembagaan, 
mematuhi kepemimpinan organisasi dan selalu melakukan kegiatan pengawasan dalam rangka 
mewujudkan pencapaian kinerja pelayanan yang optimal. Melalui budaya birokrasi, setiap 
pegawai harus mampu menciptakan pencapaian kinerja pelayanan yang sederhana, 
memberikan kejelasan dan kepastian pelayanan, mewujudkan pelayanan yang aman, terbuka, 
efisien, ekonomis dan adil.  

Budaya komunitas dari hasil penelitian ini menunjukkan pengaruh positif dan signifikan 
terhadap kinerja. Artinya pegawai harus memahami pentingnya komunitas untuk diajak 
berkomunikasi, pegawai harus mampu bekerjasama dengan semua pihak, selalu berkoordinasi 
dalam menjalankan aktivitas kerja yang baik dan menciptakan keharmonisan kerja satu sama 
lainnya, sehingga lahir budaya komunitas yang mampu meningkatkan kinerja pelayanan 
pegawai. Kinerja pelayanan yang baik melalui budaya komunitas akan menciptakan kegiatan 
yang sederhana untuk dijalankan, dapat memberikan kejelasan dan kepastian kepada pihak 
yang dilayani, menjamin terciptanya pelayanan yang aman, terbuka, efisien, ekonomis dan adil.  

Berdasarkan uraian yang dikemukakan di atas, dipahami bahwa seluruh unsur budaya 
organisasi baik berupa unsur kompetensi, inovasi, birokrasi dan komunitas berperan penting 
dalam mewujudkan peningkatan kinerja. Terbukti seluruh unsur tersebut berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kinerja pelayanan agar terwujud pelayanan yang berkualitas sesuai 
dengan kesederhanaan, kejelasan dan kepastian, aman, terbuka, efisien, ekonomis dan adil, 
sehingga penilaian pihak luar menunjukkan bahwa kinerja PDAM sebagai organisasi yang 
berbasis pelayanan telah mampu meningkatkan kinerjanya.  

Teori yang mendukung meliputi teori keseimbangan, teori orientasi layanan dan teori 
penguatan hasil. Teori keseimbangan atau ekuilimbrium yang dikemukakan oleh Dalton (2004) 
bahwa keseimbangan yang tercipta dalam suatu organisasi apabila mampu menciptakan 
pengaruh positif dan signifikan terhadap pencapaian hasil yang optimal untuk tujuan 
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organisasi. keseimbangan diperlukan untuk mempertahankan dan menjaga kesinambungan 
dinamika organisasi agar tetap mampu mewujudkan tujuan yang lama.  

Teori orientasi layanan yang dikemukakan oleh Charlie (2008) bahwa layanan yang 
bagus adalah layanan yang berpihak pada publik. Orientasi sebuah pelayanan selalu 
mempertimbangkan kompetensi orang yang melayani, inovasi dalam melayani, sistem 
birokrasi pelayanan dan pertimbangan komunitas yang dilayani. Semakin bagus orientasi 
sebuah layanan, maka semakin terpenuhi pencapaian kinerja orang yang memberikan 
pelayanan, dan hal ini menjadi kontribusi besar pelayanan organisasi yang berpihak pada 
publik.  

Teori penguatan hasil yang dikemukakan oleh Answent (2006) bahwa organisasi yang 
maju dan berkembang selalu menitikberatkan pada pertimbangan unsur budaya organisasi dan 
pencapaian kinerja. budaya organisasi yang memiliki kompeten, inovasi, birokrasi yang jelas 
dan keberpihakan komunitas akan melahirkan penguatan hasil kinerja yang berkesinambungan.  

Ketiga teori yang dikemukakan di atas, seluruhnya mendukung hasil pembuktian 
penelitian ini, sehingga menjadi pertimbangan bahwa untuk memperbaiki unsur budaya 
organisasi terhadap peningkatan kinerja perlu dipahami pentingnya keseimbangan, orientasi 
tujuan dan penguatan hasil agar organisasi tersebut memiliki kemampuan untuk senantiasa 
mengembangkan unsur budaya dengan baik, dengan memperoleh pencapaian kinerja yang 
berkesinambungan.  
3. Pengaruh Kepuasan Kerja terhadap Kinerja Pelayanan Pegawai PDAM di Kota 

Palopo 
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan kerja mempunyai pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kinerja pelayanan. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan kerja 
menjadi berperan penting bagi pegawai dalam meningkatkan kinerjanya. Kepuasan kerja 
pegawai harus dituntut untuk puas melakukan pekerjaan itu sendiri, berani menjalankan 
tantangan kerja, berupaya untuk berprestasi dan layak untuk dipromosikan. Dari kepuasan kerja 
ini, pegawai mampu meningkatkan kinerja pelayanannya kepada publik.  

Kepuasan kerja yang dicapai dalam hal ini memainkan peranan penting dalam 
pencapaian kinerja. Karena itu diperlukan adanya kemampuan pegawai dalam menghasilkan 
pelayanan yang sederhana, jelas dan pasti, aman, terbuka, efisien, ekonomis, dan adil. Kinerja 
yang baik senantiasa dipengaruhi oleh kepuasan kerja, karena itu kepuasan menjadi penting 
dalam menentukan pencapaian kinerja pelayanan pegawai.  

Kenyataan yang terlihat bahwa pegawai yang memiliki kepuasan kerja atas pekerjaan itu 
sendiri selalu memperlihatkan pencapaian hasil kerja dengan melakukan pekerjaan yang 
sederhana. Kepuasan kerja dengan cara menekuni pekerjaan itu sendiri selalu berupaya untuk 
bekerja secara sederhana dalam memberikan pelayanan yang baik.  

Mengupayakan mengembangkan pekerjaan secara sederhana tidak terlepas dari upaya 
pegawai menghindari atau mengurangi tantangan kerja yang dihadapi di lapangan. Upaya 
tersebut harus dilakukan dengan cara memberikan pelayanan yang jelas dan pasti, sehingga 
bentuk kepuasan atas tantangan kerja mampu meningkatkan kinerja pelayanan yang diberikan 
secara jelas dan pasti.  

Demikian pula untuk mewujudkan kepuasan kerja dengan cara yang berprestasi, pegawai 
akan puas bila pekerjaan yang dilakukannya dengan cara yang aman dan terbuka. Kemampuan 
mengembangkan prestasi kerja yang baik apabila setiap pegawai mampu bekerja secara aman 
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dari berbagai risiko kerja dan senantiasa melakukan aktivitas kerja yang terbuka. Karena itu 
pekerjaan yang bagus selalu berorientasi kepada kemampuan pegawai bekerja secara 
berprestasi sesuai dengan pencapaian kinerja pelayanan. 

Itulah sebabnya mengapa pegawai yang puas dalam mengembangkan pekerjaannya 
senantiasa layak untuk dipromosikan ke jenjang jabatan yang lebih tinggi. Karena setiap 
pegawai yang layak untuk dipromosikan mampu menjalankan pekerjaannya secara efisien, 
ekonomis dan adil. Pegawai yang bekerja secara efisien, ekonomis dan adil dalam 
mengembangkan karir dan tugas pokoknya adalah orang-orang yang senantiasa puas 
menjalankan pekerjaan sebagai perwujudan aktualisasi dalam pencapaian kinerja yang optimal.  

Berdasarkan uraian yang dikemukakan di atas, diketahui bahwa kepuasan kerja 
merupakan hal yang berperan penting dalam pengembangan karir kerja pegawai, khususnya 
yang berkaitan dengan kepuasan dalam menjalankan pekerjaan itu sendiri, mampu 
mengembangkan tantangan kerja, mewujudkan prestasi kerja dan layak untuk dipromosikan, 
sehingga mempengaruhi kinerjanya untuk mewujudkan pekerjaan yang sederhana, jelas dan 
pasti, aman, terbuka, efisien, ekonomis dan adil.  

Teori mendukung antara lain teori dua prinsip, teori kepuasan dan teori kinerja. Teori 
dua faktor yang dikemukakan Siddheks (2004) bahwa setiap orang mengembang tugas selalu 
diperhadapkan oleh dua prinsip yaitu harapan terpenuhi kepuasan dan kinerjanya. Ini berarti 
bahwa semakin besar harapan terpenuhi kepuasan, maka semakin tinggi pencapaian 
kinerjanya. Kepuasan menentukan hal penting terhadap pencapaian kinerja yang ingin dicapai. 

Teori kepuasan menurut Herzberg dalam Handoko (2005) bahwa untuk menilai puas atau 
tidak, tergantung pada penilaian mengenai hasil kerja yang dicapai. Penilaian sebuah hasil kerja 
selalu berorientasi pada pekerjaan itu sendiri, tantangan kerja, prestasi yang dicapai dan 
promosi yang layak. Semakin tinggi tingkat kepuasan yang dimiliki seseorang, semakin 
memberikan output yang besar terhadap pencapaian kinerja.  

Teori kinerja yang dikemukakan oleh Fiedler (2007) bahwa pencapaian kinerja seseorang 
dilihat dari hasil kerja yang dicapai. Hasil kerja merupakan aktualisasi nyata atas tindakan dan 
perilaku dalam mewujudkan pekerjaan yang berorientasi hasil. Menilai orientasi hasil kerja 
biasanya identik dengan penilaian pelayanan yang diberikan. Bagi instansi birokrasi, kinerja 
pelayanan yang diperlukan yaitu memberikan pelayanan yang sederhana, jelas dan pasti, aman, 
terbuka, ekonomis dan adil.  

Ketiga teori yang dikemukakan di atas untuk menciptakan kepuasan kerja terhadap 
pencapaian kinerja pelayanan yang baik, maka perlu menerapkan orientasi dua prinsip sesuai 
terpenuhinya harapan kepuasan dan kinerja. Kepuasan yang bagus selalu berorientasi pada 
kemampuan mengembangkan rasa puas atas pekerjaan itu sendiri, mengatasi tantangan kerja, 
mewujudkan prestasi kerja dan layak dipromosikan. Demikian pula wujud dari pencapaian 
kinerja harus berorientasi pada pelayanan yang sederhana, jelas dan pasti, aman, terbuka, 
ekonomis dan adil. 

 

4. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan di atas, maka kesimpulan penelitian ini 
adalah: 
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1. Budaya kompetensi dan budaya komunitas berpengaruh negatif dan tidak signifikan 
terhadap kepuasan kerja. Sedangkan budaya inovasi dan budaya birokrasi berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan kerja. Ini berarti unsur budaya dalam suatu 
organisasi sangat tergantung pada dinamika organisasi dari orang-orang yang menjalankan 
tugas pokok dan fungsinya dalam mengembang tujuan organisasi. Tidak semua pegawai 
dalam menjalankan unsur budaya organisasi merasa puas bahkan ada yang tidak puas. 

2. Unsur budaya organisasi baik berupa unsur kompetensi, inovasi, birokrasi dan komunitas 
berperan penting dalam mewujudkan peningkatan kinerja. Terbukti seluruh unsur tersebut 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja pelayanan agar terwujud pelayanan 
yang berkualitas sesuai dengan kesederhanaan, kejelasan dan kepastian, aman, terbuka, 
efisien, ekonomis dan adil, sehingga penilaian pihak luar menunjukkan bahwa kinerja 
PDAM sebagai organisasi yang berbasis pelayanan telah mampu meningkatkan kinerjanya. 

3. Kepuasan kerja merupakan hal yang berperan penting dalam pengembangan karir kerja 
pegawai, khususnya yang berkaitan dengan kepuasan dalam menjalankan pekerjaan itu 
sendiri, mampu mengembangkan tantangan kerja, mewujudkan prestasi kerja dan layak 
untuk dipromosikan, sehingga mempengaruhi kinerjanya untuk mewujudkan pekerjaan 
yang sederhana, jelas dan pasti, aman, terbuka, efisien, ekonomis dan adil 

. 
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