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ABSTRAK
       Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara budaya organisasi dan kepribadian dengan kualitas layanan (studi empirik di Dinas Peekrjaan Umum dan Penataan Ruang Kota Bogor). Populasi penelitian adalah pegawai staf yang berstatus ASN di Dinas Peekrjaan Umum dan Penataan Ruang Kota Bogor sejumlah 124 orang, sedangkan sampel sejumlah 95 orang yang dihitung menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 5% . Pengumpulan data untuk setiap variabel yang diteliti menggunakan instrument berupa kuesioner dengan skala rating. Pendekatan analisis data menggunakan analisis statistik deskriptif dan analisis statistik inferensial. 
       Hasil penelitian menunjukkan : (1) Terdapat hubungan positif antara budaya organisasi dengan kualitas layanan  dengan koefisien korelasi ry1 = 0,403. Dan budaya organisasi memberikan kontribusi sebesar 74,6% terhadap kualitas layanan, (2) Terdapat hubungan positif antara kepribadian dengan kualitas layanan  dengan koefisien korelasi ry2 = 0,516.  Dan kepribadian memberikan kontribusi sebesar 76,4% terhadap kualitas, dan (3) Terdapat hubungan positif antara budaya organisasi dan kepribadian secara bersama-sama dengan kualitas layanan dengan koefisien korelasi R= 0,775. Budaya Organisasi memberikan kontribusi sebesar 30,5% dan Kepribadian memberikan kontribuasi sebesar 48,9% terhadap Kualitas Layanan.
Kata Kunci : budaya organisasi, kepribadian, kualitas layanan.
PENDAHULUAN
       Peran sumber daya manusia memang sangat penting dalam suatu organisasi agar tetap “survive” dalam iklim persaingan tanpa batas ini, sehingga peran manajemen sumber daya manusia tidak hanya menjadi tanggung jawab pegawainya tetapi juga untuk pimpinan organisasi. Pengelolaan dan pendayagunaan yang dilakukan pimpinan terhadap para pegawainya terus dikembangkan secara maksimal hingga tercapai tujuan organisasi. Organisasi yang baik, tumbuh dan berkembang akan menitikberatkan pada sumber daya manusia guna menjalankan fungsinya dengan optimal, khususnya menghadapi dinamika perubahan lingkungan yang terjadi. Dengan demikian kemampuan teknis, teoritis, konseptual, moral dari para pelaku organisasi di semua tingkat pekerjaan sangat dibutuhkan. Selain itu pula kedudukan sumber daya manusia pada posisi yang paling tinggi berguna untuk mendorong organisasi menampilkan norma perilaku, nilai dan keyakinan sebagai sarana penting dalam peningkatan kinerja pegawai.

       Seorang pegawai yang memiliki kinerja yang tinggi dan baik dapat menunjang tercapainya tujuan dan sasaran yang telah ditetapkan oleh organisasi. Kinerja adalah keluaran yang dihasilkan oleh fungsi-fungsi atau indikator-indikator suatu pekerjaan atau suatu profesi dalam waktu tertentu. Kinerja pegawai merupakan hasil sinergi dari sejumlah faktor. Faktor-faktor tersebut adalah faktor lingkungan internal organisasi, faktor lingkungan eksternal, dan faktor internal pegawai. Pegawai dapat bekerja dengan baik bila memiliki kinerja yang tinggi sehingga dapat menghasilkan kerja yang baik pula. Dengan adanya kinerja yang tinggi yang dimiliki pegawai, diharapkan tujuan organisasi dapat tercapai. Sebaliknya, tujuan organisasi susah atau bahkan tidak dapat tercapai bila pegawainya bekerja tidak memiliki kinerja yang baik sehingga tidak dapat menghasilkan kerja yang baik pula.

       Masyarakat di era informasi seperti sekarang ini menginginkan segala pengurusan lebih cepat, efektif, dan efisien. Itu sebabnya pelaksanaan kualitas layanan dituntut untuk dapat memberikan layanan yang prima. Untuk mewujudkan hal tersebut pemerintah dituntut untuk berbenah sebagai salah satu bentuk tanggungjawab terhadap masyarakatnya. Tetapi, perubahan tersebut ternyata tidak dapat berubah seketika, diperlukan rentang waktu bagi pemerintah dalam pelaksanaannya.

       Sebagai pelaksana kegiatan dan proses penyelenggaraan pelayanan publik,  kemampuan aparatur pemerintah ini turut pula berperan penting dalam menentukan tingkat kualitas layanan.  Bagaimana organisasi mengelola dan membekali aparat sebagai sumber daya manusia yang dimiliki sehingga organisasi dapat memberikan pelayanan prima kepada masyarakat.

       Dengan adanya perkembangan teknologi memungkinkan organisasi lebih mudah dalam melakukan pengelolaan sumber daya manusia. Organisasi dapat menggunakan aplikasi pengelolaan sumber daya manusia. Semua proses pengelolaan mulai dari pendataan data pegawai, mutasi, kehadiran pegawai, hingga penggajian dapat dikelola dengan lebih efektif dan efisien. 

       Dinas Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang (PUPR) adalah perangkat daerah yang diserahkan wewenang, tugas dan tanggung-jawab untuk melaksanakan otonomi daerah, desentralisasi dalam bidang pekerjaan umum. Pada konteks otonomi daerah yang ditandai dengan kemampuan self supporting-nya organisasi daerah, Dinas PUPR mempunyai peran sangat penting sebagai instansi yang melaksanakan dan mengawal pelayanan dari segi pembangunan infrastruktur di daerah. Infrastruktur yang baik dan lengkap, akan memperlancar perekonomian di daerah, begitu juga sebaliknya. Demi mencapai penyelenggaraan Pemerintahan secara benar (good-governance) dan bersih (clean-government) termasuk di dalamnya penyelenggaraan pelayanan publik memerlukan unsur-unsur mendasar antara lain adalah unsur profesionalisme dari pelaku dan penyelenggara pemerintahan dan pelayanan publik.       
       Pada Dinas Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang (PUPR) Kota Bogor terdapat fenomena diantaranya dalam rangka memberikan pelayanan internal administrasi tidak jarang terjadi tumpang tindih pelayanan dan terkadang kegiatan tertunda disebabkan pegawai tidak berada ditempat ketika waktu kerja, sampai-sampai mengakibatkan tidak cukup optimalnya solusi tugas dan tanggung jawab yang mesti di selesaikan serta ada sejumlah hal tertentu yang ternyata juga masih ditemukan situasi yang kontradiktif, yang bila diamati, juga akan bisa berpotensi menurunkan kualitas layanan. 
       Jenis pelayanan kepada masyarakat yang disediakan oleh Dinas Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang Kota Bogor berupa : (a) Pemberian rekomendasi oleh Dinas Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang terhadap permohonan IUJK (Ijin Usaha Jasa Konstruksi), (b) Penyewaan Alat Berat, (c)  Penyedotan Tinja, dan (d) Pengolahan Limbah Cair Domestik di IPAL Tegal Gundil.
       Data keluhan warga tentang layanan yang belum tertangani oleh Dinas Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang (PUPR) Kota Bogor Tahun 2019 selengkapnya dapat dilihat pada Tabel 1.1. Berdasarkan tabel tersebut bahwa masih terdapatnya keluhan warga yang selama ini belum tertangani. 

Tabel 1.1.

Data Keluhan Warga Tahun 2019

	No.
	Keluhan Warga
	Lokasi
	Ditangani
Oleh Dinas Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang (PUPR) Kota Bogor

	
	
	
	Belum
	Sudah

	1.
	Jalan Rusak / Berlubang 


	Rt. 2/ Rw. 5 Sindangsari - Kec. Bogor Timur
	v
	

	2.
	Jalan Penghubung Rusak Parah Antara Warung Nangka dan Kelurahan Kertamaya Rt. 4/9 Kecaamatan Bogor Selatan 


	Jalan Royal Tajur Boulevard No.  37 Rt. 01/06 - Kecamatan Bogor Selatan
	v
	

	3.
	Pengerjaan Drainase di Rt. 3 Rw. 13 Agar dapat diperbaiki 


	Jalan Gunung Batu Loji Blok. Palem No. 85 Rt. 03/11 
	v
	

	4.
	Lubang di jalan mohon segera ditutup karena membahayakan pengguna jalan 


	Pertigaan ke Arah Mulyaharja depan lokas warung Sembako 150 meter
	v
	

	5.
	Gorong - Gorong dibawah jalan ini (bagian yang disemen) ambruk sehingga menyumbat saluran air, akibatnya air selokan meluap hingga ke jalan ketika hujan atau debit air sedang tinggi.
	Jalan Arzimar III Nomor 22 Rt. 05/09 Tegal Gundil - Kecamatan Bogor Utara 


	v
	

	6.
	Jalan Manunggal yang Belum diperbaiki 


	Jalan Manunggal Bogor 
	v
	


Sumber : Dinas Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang (PUPR) Kota Bogor, 2020.

       Berdasarkan hasil studi pendahuluan tentang kualitas layanan di Dinas Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang (PUPR) Kota Bogor, ditemukan masalah kualitas layanan adalah sebagai berikut :

1. Terdapat 38% pegawai yang bermasalah dalam reliability, yaitu ketepatan dan kakuratan dalam memberikan layanan. 
2. Terdapat 35% pegawai yang bermasalah dalam responsiveness, yaitu kecepat-tanggapan dalam memberikan layanan.
3. Terdapat 40% pegawai yang bermasalah dalam assurance, yaitu keterjaminan, keyakinan diri dan keterampilan dalam memberikan layanan. 
4. Terdapat 33% pegawai yang bermasalah dalam empathy, yaitu perhatian khusus terhadap kebutuhan dan masalah pelanggan dalam memberikan layanan.
5. Terdapat 39% pegawai yang bermasalah dalam tangibles, yaitu penampilan, sarana  prasarana dan fasilitas layanan yang disediakan dalam memberikan layanan.

Keadaan tersebut menunjukkan masih terdapat kualitas layanan yang masih rendah.  Masalah kualitas layanan masih rendah akan berdampak kepada pencapaian tujuan organisasi. Permasalahan kualitas layanan ini diduga berhubungan dengan budaya organisasi dan kepribadian di Dinas Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang (PUPR) Kota Bogor.

       Kualitas layanan sangat penting dikarenakan dapat mempengaruhi kepuasan masyarakat. Artinya apabila kualitas layanan rendah maka kepuasan masyarakat rendah, dan sebaliknya apabila kualitas layanan meningkat maka kepuasan masyarakat akan meningkat. Dengan alasan tersebut maka dalam penelitian ini memilih kualitas layanan sebagai fokus permasalahan penelitian. 

       Salah satu usaha yang dapat dilakukan organisasi dalam mengembangkan keunggulan komparatif yang khas adalah dengan menciptakan budaya organisasi yang baik. Budaya organisasi dapat mempengaruhi bagaimana performa kerja suatu organisasi, terutama kualitas layanan yang diberikan organisasi tersebut kepada pihak yang dilayani. Budaya organisasi yang kuat akan menumbuh kembangkan rasa tanggung jawab yang besar dalam diri anggota organisasi sehingga mampu memotivasi pegawai untuk menampilkan kualitas layanan yang memuaskan bagi pihak yang dilayani.

       Untuk menciptakan kualitas layanan yang baik diperlukan kualitas sumber daya manusia yang baik pula. Selain melalui pemberdayaan dari organisasi, lebih baik bila organisasi memiliki pegawai yang memang sudah berkualitas, dalam hal keterampilan, serta kepribadian. Perilaku organisasi dipengaruhi oleh perilaku individu, dan setiap individu dalam suatu organisasi mempunyai perilaku yang berbeda-beda. Adanya perbedaan perilaku tersebut dikarenakan setiap manusia mempunyai kepribadian yang berbeda-beda.
. 
METODE 

       Metode penelitian yang digunakan  adalah metode kuantitatif dengan pendekatan korelasional, yaitu metode penelitian yang dirancang utnuk mendapatkan informasi tentang pengaruh antara variabel-variabel yang  berbeda dalam suatu populasi. Metode ini  digunakan untuk mengumpulkan data dari sejumlah pegawai staf dalam jangka waktu  yang bersamaan. Penelitian ini mangkaji hubungan tiga variabel, yaitu budaya organisasi dan kepribadian, dengan kualitas layanan di Dinas Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang.

      Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis statistik deskriptif dan analisis statistik inferensial. Analisis statistik deskriptif digunakan untuk melihat gambaran umum masing-masing variabel. Sedangkan analisis statistik inferensial didunakan untuk menguji hipotasis dan mengambil kesimpulan.

.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
1. Hubungan antara Budaya Organisasi dengan Kualitas Layanan
       Hubungan parsial antara Budaya Organisasi dengan Kualitas Layanan diperoleh nilai koefisien korelasi sebesar ry.1 = 0,403.  Dengan demikian menolak Ho dan menerima Ha, artinya terdapat hubungan positif antara Budaya Organisasi  dengan Kualitas Layanan. Kekuatan hubungan antara Budaya Organisasi  dengan Kualitas Layanan dalam kategori “sedang” karena nilai ry.1 = 0,403 berada diantara nilai 0,400 – 0,599 (sedang).    

       Untuk menguji signifikan atau tidaknya hubungan yang terjadi antara Budaya Organisasi  dengan Kualitas Layanan maka digunakan uji t. Nilai thitung = 4,666 dan nilai  ttabel = 1,665 pada tingkat Sig = 0,05 dan N – 1 atau 95 – 1 = 94. Ternyata bahwa nilai thitung > ttabel atau 4,666 > 1,665, berarti hubungan antara Budaya Organisasi  dengan Kualitas Layanan adalah signifikan. Dengan demikian dapat disimpulkan terdapat hubungan positif yang signifikan antara Budaya Organisasi  dengan Kualitas Layanan.
       Untuk mengetahui besarnya kontribusi Budaya Organisasi  terhadap Kualitas Layanan dihitung berdasarkan nilai koefisien determinasinya yaitu KD = 0,746. Berarti variabel Budaya Organisasi memberikan kontribusi sebesar 74,6% terhadap Kualitas Layanan. 

       Hubungan fungsional Budaya Organisasi  dengan Kualitas Layanan dihitung menggunakan teknik analisis regresi Ŷ = 49,513 + 0,746X1. Konstanta sebesar 49,513 menyatakan bahwa jika tidak ada Budaya Organisasi  maka Kualitas Layanan = 49,513. Koefisien regresi X1 sebesar 0,746 menunjukkan hubungan fungsional adalah positif. Berarti variabel Budaya Organisasi  dapat digunakan untuk memprediksi Kualitas Layanan.

       Indikator Budaya Organisasi  dengan indikator Kualitas Layanan yang memiliki hubungan kuat adalah sebagai berikut :

a. Hubungan indikator Struktur  (X11) dengan indikator Reliability (Y1) dengan nilai korelasi 0,769. Hasil ini menunjukkan bahwa standar yang diberkakukan oleh organsiasi telah berjalan dengan baik sehingga memberikan keakuratan atau reliability yang baik dari anggota organisasi. 
b. Hubungan indikator Struktur  (X11) dengan indikator Responsiveness (Y2) dengan nilai korelasi 0,673. Hasil ini menunjukkan bahwa standar yang diberkakukan oleh organsiasi telah berjalan dengan baik sehingga memberikan kecepat-tanggapan atau responsiveness yang baik dari anggota organisasi.
c. Hubungan indikator Struktur  (X11) dengan indikator Assurance (Y3) dengan nilai korelasi 0,610. Hasil ini menunjukkan bahwa standar yang diberkakukan oleh organsiasi telah berjalan dengan baik sehingga memberikan keterjaminan atau assurance bagi pihak yang dilayani oleh anggota organisasi.
d. Hubungan indikator Dukungan  (X15) dengan indikator Reliability (Y1) dengan nilai korelasi 0,607. Hasil ini menunjukkan bahwa dukungan yang diberkakukan oleh organsiasi kepada anggota organisasi telah berjalan dengan baik sehingga memberikan keakuratan atau reliability bagi pihak yang dilayani oleh anggota organisasi
       Selanjutnya hasil Yonela Gantsho and Nita Sukdeo (2018) menunjukkan bahwa 88,7% dari variasi dalam kualitas layanan dapat dijelaskan oleh 4 (empat) variabel prediktor yang diidentifikasi dalam persamaan regresi. Oleh karena itu hipotesis dapat diterima, yaitu terdapat pengaruh positif budaya organisasi terhadap kualitas layanan. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa budaya organisasi berpengaruh terhadap kualitas layanan. 
       Berdasarkan hasil penelitian yang telah dikemukakan diatas dan hasil penelitian yang relevan dapat disimpulkan bahwa Budaya Organisasi  berhubungan positif dan signifikan dengan Kualitas Layanan. Semakin positif (kondusif) Budaya Organisasi  yang terbentuk dalam suatu organisasi, maka semakin positif (tinggi) Kualitas Layanan. Sebaliknya semakin negatif Budaya Organisasi  maka semakin rendah Kualitas Layanan.
2. Hubungan antara Kepribadian dengan Kualitas Layanan 
       Hubungan parsial antara Kepribadian dengan Kualitas Layanan diperoleh nilai koefisien korelasi sebesar ry.2 = 0,516.  Dengan demikian menolak Ho dan menerima Ha, artinya terdapat hubungan positif antara Kepribadian  dengan Kualitas Layanan. Kekuatan hubungan antara Keperibadian  dengan Kualitas Layanan dalam kategori “sedang” karena nilai ry.2 = 0,516 berada diantara nilai 0,400 – 0,599 (sedang).    
       Untuk menguji signifikan atau tidaknya hubungan yang terjadi maka digunakan uji t. Nilai thitung = 4,205 dan nilai  ttabel = 1,665 pada tingkat Sig = 0,05 dan N – 1 atau 95 – 1 = 94. Ternyata bahwa nilai thitung > ttabel atau 4,205 > 1,665, berarti hubungan antara Kepribadian  dengan Kualitas Layanan adalah signifikan. Dengan demikian dapat disimpulkan terdapat hubungan positif yang signifikan antara Kepribadian  dengan Kualitas Layanan.

       Untuk mengetahui besarnya kontribusi Kepribadian  terhadap Kualitas Layanan dihitung berdasarkan nilai koefisien determinasinya yaitu KD = 0,764. Berarti variabel Keperibadian memberikan kontribusi sebesar 76,4% terhadap Kualitas Layanan. 

       Hubungan fungsional Kepribadian  dengan Kualitas Layanan dihitung menggunakan teknik analisis regresi Ŷ = 49,513 + 0,764X2. Konstanta sebesar 49,513 menyatakan bahwa jika tidak ada Keperibadian  maka Kualitas Layanan = 49,513. Koefisien regresi X2 sebesar 0,764 menunjukkan hubungan fungsional adalah positif. Berarti variabel Kepribadian  dapat digunakan untuk memprediksi Kualitas Layanan

       Indikator Kepribadian  dengan indikator Kualitas Layanan yang memiliki hubungan sangat kuat dan kuat adalah sebagai berikut:

a. Hubungan indikator Agreeableness  (X22) dengan indikator Reliability (Y1) dengan nilai korelasi 0,819. Hasil ini menunjukkan bahwa kepribadian pegawai  yang mendeskripsikan sebagai orang yang kooperatif dan dapat dipercaya atau agreeableness yang telah berjalan dengan baik sehingga dapat mewujudkan keakuratan atau reliability bagi pihak yang dilayani oleh pegawai.
b. Hubungan indikator Extraversion (X21) dengan indikator Assurance (Y3) dengan nilai korelasi 0,767. Hasil ini menunjukkan bahwa kepribadian pegawai  yang mendeskripsikan tingkat kenyamanan dalam berinteraksi dengan orang lain atau extraversion telah berjalan dengan baik sehingga dapat menanamkam keterjaminan atau assurance bagi pihak yang dilayani oleh pegawai.
c. Hubungan indikator Extraversion (X21) dengan indikator Responsiveness (Y2) dengan nilai korelasi 0,712. Hasil ini menunjukkan bahwa kepribadian pegawai yang mendeskripsikan tingkat kenyamanan seseorang dalam berinteraksi dengan orang lain atau extraversion telah berjalan dengan baik sehingga dapat mewujudkan kecepat-tanggapan bagi pihak yang dilayani oleh pegawai.
d. Hubungan indikator Openness (X24) dengan indikator Reliability (Y1) dengan nilai korelasi 0,680. Hasil ini menunjukkan bahwa kepribadian pegawai yang mendeskripsikan sebagai orang yang sensitive, imajinatif, dan penuh rasa ingin tahu atau openness telah berjalan dengan baik sehingga dapat mewujudkan keakuratan atau reliability bagi pihak yang dilayani oleh pegawai.
e. Hubungan indikator Openness (X24) dengan indikator Assurance (Y3) dengan nilai korelasi 0,674. Hasil ini menunjukkan bahwa kepribadian pegawai yang mendeskripsikan sebagai orang yang sensitive, imajinatif, dan penuh rasa ingin tahu atau openness telah berjalan dengan baik sehingga dapat mewujudkan keakuratan atau reliability bagi pihak yang dilayani oleh pegawai.
Selanjutnya hasil penelitian Young-Ei Kim (2009) menunjukkan bahwa terdapat pengaruh sifat kepribadian terhadap kualitas layanan. Besarnya pengaruh sifat kepribadian terhadap kualitas layanan sebesar 47,9%. Artinya semakin baik sifat kepribadian maka akan meningkatkan kualitas layanan.  Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa keperibadian berpengaruh terhadap kualitas layanan.        
       Berdasarkan hasil penelitian yang telah dipaparkan diatas dan hasil penelitian yang relevan dapat diputuskan bahwa Kepribadian  berhubungan positif dan signifikan dengan Kualitas Layanan. Semakin baik Kepribadian  yang terbentuk dalam sebuah organisasi, maka semakin baik Kualitas Layanan. Sebaliknya semakin tidak baik Kepribadian  maka semakin rendah Kualitas Layanan.

3. Hubungan antara Budaya Organisasi dan Kepribadian Secara bersama-sama dengan Kualitas Layanan
       Hubungan antara Budaya Organisasi  dan Kepribadian  secara bersama-sama dengan Kualitas Layanan dengan menggunakan teknik korelasi berganda diperoleh koefisien berganda  R  = 0,775. Dengan demikian menolak Ho dan menerima Ha, artinya terdapat hubungan positif antara Budaya Organisasi dan Kepribadian secara bersama-sama  dengan Kualitas Layanan Kekuatan hubungan antara Budaya Organisasi  dan Kepribadian  secara bersama-sama dengan Kualitas Layanan dalam kategori ” kuat” karena nilai R  = 0,775.berada diantara nilai 0,600 – 0,799 (kuat). 

       Untuk menguji signifikan atau tidaknya hubungan antara Budaya Organisasi  dan Kepribadian  secara bersama-sama dengan Kualitas Layanan, digunakan uji F. Nilai Fhitung = 69,330, dan nilai  Ftabel = 3,03 pada α = 0,05. Hasil ini menunjukkan bahwa nilai Fhitung = 106,839 >  Ftabel (Ftabel = 3,03 pada α = 0,05), artinya hubungan antara Budaya Organisasi  dan Kepribadian  secara bersama-sama dengan Kualitas Layanan adalah signifikan. Dengan demikian dapat disimpulkan terdapat hubungan positif yang signifikan antara Budaya Organisasi  dan Kepribadian  secara bersama-sama dengan Kualitas Layanan.
       Untuk mengetahui besarnya kontribusi Budaya Organisasi dan Kepribadian secara bersama-sama terhadap Kualitas Layanan dihitung berdasarkan nilai koefisien determinasinya yaitu Budaya Organisasi KD = 0,305, dan Keperibadian KD = 0,489. Berarti variabel Budaya Organisasi dan Kepribadian secara bersama-sama, Budaya Organisasi memberikan kontribusi sebesar 30,5% dan Kepribadian memberikan kontribuasi sebesar 48,9% terhadap Kualitas Layanan. 

       Hubungan fungsional Kepribadian  dengan Kualitas Layanan dihitung menggunakan teknik analisis regresi berganda Ŷ = 50,045 + 0,305X1 + 0,489 X2. Konstanta sebesar 50,045 menyatakan bahwa jika tidak ada Budaya Organisasi dan Kepribadian  maka Kualitas Layanan = 50,045. Koefisien regresi X1 sebesar 0,305 menunjukkan hubungan fungsional adalah positif. Koefisien regresi X2 sebesar 0,489 menunjukkan hubungan fungsional adalah positif. Berarti variabel Budaya Organisasi dan Kepribadian secara bersama-sama dapat digunakan untuk memprediksi Kualitas Layanan.
       Hubungan parsial antara variabel Budaya Organisasi dengan Kualitas Layanan, dan antara variabel Kepribadian dengan Kualitas Layanan diperoleh nilai koefisien korelasi sebesar ry.1 = 0,746 dan ry.2 = 0,764. Dengan demikian menolak Ho dan menerima Ha, artinya terdapat hubungan positif antara Budaya Organisasi dan Kepribadian  secara bersama-sama dengan Kualitas Layanan. Kekuatan hubungan antara Budaya Organisasi dan Kepribadian  secara Bersama-sama dengan Kualitas Layanan dalam kategori “kuat” karena nilai ry.1 = 0,746 dan ry.2 = 0,764 berada diantara nilai 0,600 – 0,799 (kuat).    

       Berdasarkan hasil penelitian yang telah dipaparkan diatas dan hasil penelitian yang relevan dapat diputuskan bahwa Budaya Organisasi dan Kepribadian  secara bersama-sama bersangkutan positif dan signifikan dengan Kualitas Layanan. Jika Budaya Organisasi dan Kepribadian secara bersama-sama meningkat maka Kualitas Layanan akan meningkat. Demikian kebalikannya  bilamana Budaya Organisasi dan Kepribadian secara bersama-sama menurun maka Kualitas Layanan akan menurun. 

.

.

KESIMPULAN, IMPLIKASI DAN REKOMENDASI
Kesimpulan 
Berdasarkan kajian teoritis dan hasil penelitian, maka dapat disimpulkan sebagai berikut:
1. Terdapat hubungan positif antara budaya organisasi dengan kualitas layanan  dengan koefisien korelasi ry1 = 0,403. Dan budaya organisasi memberikan kontribusi sebesar 74,6% terhadap kualitas layanan. 
2. Terdapat hubungan positif antara kepribadian dengan kualitas layanan  dengan koefisien korelasi ry2 = 0,516.  Dan kepribadian memberikan kontribusi sebesar 76,4% terhadap kualitas.
3. Terdapat hubungan positif antara budaya organisasi dan kepribadian secara bersama-sama dengan kualitas layanan dengan koefisien korelasi R= 0,775. Budaya Organisasi memberikan kontribusi sebesar 30,5% dan Kepribadian memberikan kontribuasi sebesar 48,9% terhadap Kualitas Layanan. 
Implikasi

       Berdasarkan kesimpulan diatas, maka penelitian ini mengandung implikasi sebagai berikut: 

1. Upaya Meningkatkan Kualitas Layanan melalui Peningkatan Budaya Organisasi

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat hubungan positif antara budaya organisasi dengan kualitas layanan. Budaya organisasi merupakan salah satu factor yang mempengaruhi kualitas layanan. Peranan budaya organisasi dalam mengatur dan mengarahkan pegawai sangat menentukan terhadap kualitas layanan. Budaya organisasi dapat mempengaruhi pengawai agar termotivasi untuk bekerja dengan memberikan kualitas layanan yang maksimal. Oleh karena itu budaya organisasi yang mampu memberikan semangat kerja pada pegawai maka akan menghasilkan kualitas layanan yang maksimal. 
2. Upaya Meningkatkan Kualitas Layanan melalui Peningkatan Kepribadian

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat hubungan positif antara kepribadian dengan kualitas layanan. Kepribadian merupakan salah satu factor yang sangat mempengaruhi kualitas layanan. Peranan kepribadian pegawai sangat mementukan terhadap kualitas layanan.  Kepribadian berarti bagaimana seseorang memengaruhi orang lain dan bagaimana ia memahami dan memandang dirinya sendiri serta pola sifat-sifat batin dan luar yang dapat diukur serta interaksi orang dengan situasi. Kepribadian bermanfaat bagi pegawai karena berisi profil karakteristik yang memberi tahu pegawai tentang perilaku yang dapat diharapkan dari pemimpinya.
3. Upaya Meningkatkan Kualitas Layanan melalui Peningkatan Budaya Organisasi dan Kepribadian
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat hubungan positif antara budaya organisasi dan kepribadian secara bersama-sama dengan kualitas layanan. Hasil ini mengimplikasikan bahwa upaya dalam usaha meningkatkan budaya organisasi dan kepribadian perlu untuk dilakukan agar kualitas layanan meningkat. Budaya organisasi jika didukung dengan kepribadian yang baik maka akan meningkatkan kualitas layanan. Sebaliknya budaya organisasi ditambah dengan kepribadian yang rendah akan menurunkan kualitas layanan.

Saran

       Berdasarkan kesimpulan dan implikasi, serta hasil analisis antar indikator  variabel penelitian, maka dapat dikemukakan beberapa saran sebagai berikut:

1. Hubungan indikator struktur dengan indikator reliability memiliki hubungan yang kuat. Hasil ini menunjukkan bahwa standar yang diberlakukan oleh organsiasi telah berjalan dengan baik sehingga memberikan keakuratan atau reliability yang baik dalam kualitas layanan. Disarankan organisasi terus meningkatkan struktur organisasi yang fleksibel sesuai dengan kebutuhan layanan kepada masyarakat sehingga keakuratan dalam memberikan layanan terwujud. Meningkatkan struktur organisasi dengan memperhatikan aspek-aspek, yaitu: (a) Kesesuaian dengan visi dan misi perusahaan, (b) Beban jabatan, (c) Uraian tanggung jawab kerja, (d) Wilayah kerja, dan € Usia dan jenis kelamin pemegang jabatan.  
2. Hubungan indikator struktur  dengan indikator responsiveness memiliki hubungan yang kuat. Hasil ini menunjukkan bahwa standar yang diberkakukan oleh organsiasi telah berjalan dengan baik sehingga memberikan kecepat-tanggapan atau responsiveness yang baik dari anggota organisasi. Disarankan organisasi terus meningkatkan struktur organisasi yang fleksibel sesuai dengan kebutuhan layanan kepada masyarakat sehingga kecepat-tanggapan dalam memberikan layanan terwujud. Struktur organisasi merupakan salah satu cara agar organisasi dapat mengatur pegawai yang dimiliki secara efisien. Alur koordinasi seringkali terhambat dan terhenti di satu orang. Hal ini bukan disebabkan oleh kemampuan komunikasi yang kurang, melainkan kesadaran akan tanggung jawab tugas yang masih kurang. Oleh karena itu, adanya struktur organisasi berfungsi untuk memperjelas alur instruksi dan kesadaran akan tanggung jawab masing-masing pegawai.
3. Hubungan indikator struktur dengan indikator assurance memiliki hubungan yang kuat. Hasil ini menunjukkan bahwa standar yang diberkakukan oleh organsiasi telah berjalan dengan baik sehingga memberikan keterjaminan atau assurance bagi pihak yang dilayani oleh anggota organisasi. Disarankan organisasi terus meningkatkan struktur organisasi yang fleksibel sesuai dengan kebutuhan layanan kepada masyarakat sehingga keterjaminan dalam memberikan layanan terwujud. Ketika organisasi belum memiliki struktur organisasi yang jelas, tentu saja pembagian jabatan dan tanggung jawab tugas juga dinilai masih belum jelas. Sehingga saat dikeluarkan kebijakan akan rentan memunculkan salah tafsir sehingga situasi lingkungan kerja menjadi tidak kondusif. Oleh karena itu diperlukan struktur organisasi agar kebijakan yang dikeluarkan tertuju pada pihak yang tepat.
4. Hubungan indikator dukungan dengan indikator reliability memiliki hubungan yang kuat. Hasil ini menunjukkan bahwa dukungan yang diberkakukan oleh organsiasi kepada anggota organisasi telah berjalan dengan baik sehingga memberikan keakuratan atau reliability bagi pihak yang dilayani oleh anggota organisasi. Disarankan organisasi terus memberikan dukungan kepada anggota organisasi sehingga keakuratan dalam memberikan layanan terwujud.
5. Hubungan indikator agreeableness dengan indikator reliability memiliki hubungan yang sangat kuat. Hasil ini menunjukkan bahwa kepribadian pegawai yang mendeskripsikan sebagai orang yang kooperatif dan dapat dipercaya atau agreeableness yang telah berjalan dengan baik sehingga dapat mewujudkan keakuratan atau reliability bagi pihak yang dilayani oleh pegawai. Disarankan anggota organisasi terus meningkatkan agreeableness atau kepribadian pegawai yang mendeskripsikan sebagai orang yang kooperatif dan dapat dipercaya sehingga keakuratan dalam memberikan layanan terwujud.
6. Hubungan indikator extraversion dengan indikator assurance memiliki hubungan yang kuat. Hasil ini menunjukkan bahwa kepribadian pegawai yang mendeskripsikan tingkat kenyamanan dalam berinteraksi dengan orang lain atau extraversion telah berjalan dengan baik sehingga dapat menanamkam keterjaminan atau assurance bagi pihak yang dilayani oleh pegawai. Disarankan anggota organisasi terus meningkatkan extraversion atau kepribadian yang mendeskripsikan tingkat kenyamanan seseorang dalam berinteraksi dengan orang lain sehingga keterjaminan dalam memberikan layanan terwujud.
7. Hubungan indikator extraversion dengan indikator responsiveness memiliki hubungan yang kuat. Hasil ini menunjukkan bahwa kepribadian pegawai yang mendeskripsikan tingkat kenyamanan seseorang dalam berinteraksi dengan orang lain atau extraversion telah berjalan dengan baik sehingga dapat mewujudkan kecepat-tanggapan bagi pihak yang dilayani oleh pegawai. Disarankan anggota organisasi terus meningkatkan extraversion atau kepribadian yang mendeskripsikan tingkat kenyamanan seseorang dalam berinteraksi dengan orang lain sehingga kecepat-tanggapan dalam memberikan layanan terwujud.
8. Hubungan indikator openness dengan indikator reliability memiliki hubungan yang kuat. Hasil ini menunjukkan bahwa kepribadian pegawai yang mendeskripsikan sebagai orang yang sensitive, imajinatif, dan penuh rasa ingin tahu atau openness telah berjalan dengan baik sehingga dapat mewujudkan keakuratan atau reliability bagi pihak yang dilayani oleh pegawai. Disarankan anggota organisasi terus meningkatkan openness atau kepribadian yang mendeskripsikan seseorang sebagai orang yang sensitive, imajinatif, dan penuh rasa ingin tahu sehingga keakuratan dalam memberikan layanan terwujud.
9. Hubungan indikator openness dengan indikator assurance memiliki hubungan yang kuat. Hasil ini menunjukkan bahwa kepribadian pegawai yang mendeskripsikan sebagai orang yang sensitive, imajinatif, dan penuh rasa ingin tahu atau openness telah berjalan dengan baik sehingga dapat mewujudkan keakuratan atau reliability bagi pihak yang dilayani oleh pegawai.   Disarankan anggota organisasi terus meningkatkan openness atau kepribadian yang mendeskripsikan seseorang sebagai orang yang sensitive, imajinatif, dan penuh rasa ingin tahu sehingga keterjaminan dalam memberikan layanan terwujud.
10. Penelitian selanjutnya perlu dilakukan dengan penelitian yang lebih mendalam tentang variabel lain selain Budaya Organisasi dan Kepribadian yang diduga berhubungan dengan Kualiats Layanan. Variabel bebas yang diteliti selanjutnya tidak hanya Budaya Organsiasi dan Kepribadian saja karena terdapat variabel-variabel yang lainnya yang diduga memiliki hubungan dengan Kualitas Layanan yaitu Motivasi Berprestasi, Motivasi Berafiliasi, Keadilan Organisasional, Kepuasan Kerja, Team Work, Organizational Citizenship Behavior (OCB) dan lain-lain.
a. Penelitian selanjutnya disarankan untuk menggunakan populasi yang lebih luas, tidak terbatas pada populasi pegawai ASN Dinas Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang (PUPR) Kota Bogor. Misalnya diperluas pada seluruh Dinas/Unit-Kerja di lingkungan Pemerintah Kota Bogor..
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