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Abstract

The purpose of this study was to analyze the effect of motivation and work discipline partially on service
quality, analyze simultaneously the effect of motivation and work discipline simultaneously on service
quality, and analyze the dominant influence between motivation and work discipline variables on
service quality. Data analysis techniques in this study were grouped into two, namely: descriptive
statistical analysis and inferential statistical analysis (multiple linear regression). The results of the
study show that motivation and discipline partially have a significant effect on employee performance.
Motivation and work discipline simultaneously have a significant effect on employee performance.
Other results can be seen motivational variables that have a more dominant effect on employee

performance.
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Pendahuluan

Berdasarkan UU No. 6 Tahun 2014
Pasal 24 menjelaskan bahwa Sistem
penyelenggaraan pemerintahan desa
berfungsi sebagai pengayom, pembina,
pelayanan, dan penggerak masyarakat.
Masyarakat desa baik kelompok maupun
individu memerlukan pelayanan untuk
memenuhi kebutuhan yang tidak dapat di
penuhi sendiri, Seperti pelayanan dalam hal
kesehatan, pendidikan, pekerjaan,
pernikahan, warisan, kelahiran, perjanjian,
dan lain sebagainya.

Dalam pelayanan yang di berikan
kepada masyarakat harus berdasarkan pada
asas; kepastian hukum, tertib
penyelenggaraan pemerintahan, tertib
kepentingan umum, keterbukaan,
profesionalitas, akuntabilitas, efektivitas, dan
efisien, hal tersebut bertujuan agar
tercapainya pelayanan yang baik dan
menunjukkan kinerja yang baik. Karena
masyarakat setiap waktu selalu menuntut
pelayanan yang baik dari pemerintah desa,
meskipun keinginan tersebut sering tidak
sesual dengan harapan. Pelayanan yang di
berikan secara umum masih berbelit-belit

dengan berbagai alasan, lambannya kinerja
perangkat dalam mengurus keperluan
administrasi, kemudian melelahkan sehingga
cenderung tidak efektif dan efis.

Pelayanan merupakan salah satu hal
yang penting dalam kegiatan organisasi yang
bersifat jasa. Menurut Gronross (2000:27),
pelayanan adalah suatu atau serangkaian
aktivitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak
dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat
adanya interaksi antara pelanggan dengan
karyawan atau hal-hal yang disediakan
perusahaan pemberi layanan yang
dimaksudkan untuk memecahkan masalah
pelanggan.

Pelayanan pada dasarnya
didefinisikan sebagai aktifitas seseorang,
sekelompok dan/atau organisasi baik secara
langsung maupun tidak langsung untuk
memenuhi kebutuhan. Persaingan pada
organisasi— organisasi tidaklah hanya pada
mutu dan jumlah saja tetapi juga dalam hal
pelayanan.Pelayanan yang baik dilakukan
dengan cara melakukan prosedur yang
berlaku, bersikap ramah tamah dan dengan
etika yang benar, sehingga dapat memenuhi
kebutuhan masyarakat dan memberikan
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kepuasan dari kebutuhan yang masyarakat
terima.

Kualitas layanan pada  suatu
organisasi atau institusi apabila dikelola
dengan baik dan tepat maka, akan berdampak
positif terhadap terciptanya kepuasan dan
loyalitas masyarakat. Kualitas pelayanan
(Service Quality) dapat diketahui dengan cara
membandingkan persepsi para konsumen atas
pelayanan yang nyatanya memang mereka
terima dan mereka harapkan dari para
pegawai. Menurut Lewis dan Booms dalam
Fandy Tjiptono (2011) mengatakan,
Kualitas Layanan sebagai ukuran seberapa
bagus tingkat layanan yang diberikan mampu

sesuai dengan ekspetasi pelanggan”.

Pelayanan jasa banyak dilakukan oleh
berbagai organisasi baik itu organisasi swasta
maupun lembaga pemerintah. Bentuk layanan
pada lembaga pemerintah sangatlah banyak
salah satunya layanan yang berhubungan
dengan  administrasi  Negara,  seperti
pembuatan kartu tanda penduduk, kartu
keluarga, akta kelahiran dan legalitas
beberapa dokumen atau data dan lain
sebagainya. Pelayanan publik merupakan
tanggung jawab pemerintah dan dilaksanakan
oleh instansi pemerintah, baik dipusat
maupun didaerah dan dibadan usaha milik.

Pada dasarnya setiap organisasi perlu
memiliki berbagai ketentuan atau peraturan
yang harus ditaati oleh seluruh pegawainya.
Kedisiplinan merupakan tindakan
manajemen untuk mendorong para anggota
organisaai memenuhi tuntutan dari berbagai
ketentuan atau aturan. Menurut Abdurahmat
Fathoni (2006) menyatakan, “Kedisiplinan
sebagai kesadaran dan kesediaan seseorang
menaati semua aturan perusahaan dan
norma—-norma sosial yang berlaku”. Artinya
pendisiplinan pegawai dapat dilatih untuk
memperbaiki baik dalam segi pengetahuan,
sikap dan perilaku karyawan sehingga para
karyawan dapat meningkatkan prestasi

kerjanya.

Dalam mencapai kualitas pelayanan
yang baik, tergantung pada kemampuan suatu
organisasi dan para pegawainya dalam
memenuhi harapan kebutuhan masyarakat
secara konsisten. Oleh karena itu sumber daya
manusia merupakan salah satu faktor yang
penting dalam kegiatan pelayanan. Untuk
mencapai  suatu  keberhasilan  dalam
organisasi maupun perusahaan akan berusaha
untuk meningkatkan kinerja agar tercapainya
tuyjuan dari suatu perusahaan maupun
organisasi. Untuk mencapai hal tersebut di
perlukan  faktor yang mempengaruhi
pencapaian kinerja terdiri dari berbagai faktor,
diantaranya yaitu motivasi dan disiplin kerja.

Apabila individu memiliki motivasi
yang kuat mereka akan melakukan suatu
tindakan yang positif untuk melakukan
sesuatu, karena dapat mencapai tujuan
mereka (Menurut Rivai, 2013:607)

Terdapat banyak sekali teori yang
membahas tentang motivasi, diantaranya
adalah Maslow "Need Hierarchy Theory" atau
"A Theory of Human Motivation" atau Teori
Hierarki Kebutuhan dari Maslow yang
dikutip Hasibuan (2005:154). Hierarki
kebutuhan ini mengikuti teori jamak yakni
seseorang berperilaku atau bekerja, karena
adanya  dorongan  untuk = memenuhi
bermacam-macam  kebutuhan  Maslow
berpendapat, kebutuhan yang diinginkan
seseorang itu Dberjenjang, artinya Dbila
kebutuhan pertama telah terpenuhi, maka
kebutuhan tingkat kedua akan muncul
menjadi yang utama. Selanjutnya jika
kebutuhan yang kedua telah terpenuhi, maka
akan muncul yang ketiga dan seterusnya
hingga kelima.

Berikut adalah lima macam kebutuhan
manusia menurut Maslow yang dikutip oleh
Hasibuan (2005); Physical Needs (Kebutuhan
fisik), Safety and Security Needs (Kebutuhan
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akan rasa aman), Social Needs (Kebutuhan
Sosial), Estim mneeds (Kebutuhan
penghargaan),  Self  Actualization
(Kebutuhan aktualisasi diri).

akan
Needs

Menurut Edward Murray dalam
Mangkunegara (2005:68) berpendapat bahwa
karakteristik orang yang mempunyai motivasi
berprestasi tinggi adalah sebagai berikut: 1)
Melakukan sesuatu dengan sebaik-baiknya, 2)
Melakukan sesuatu dengan mencapai
kesuksesan, 3) Menyelesaikan tugas-tugas
yang memerlukan usaha dan keterampilan, 4)
Berkeinginan menjadi orang terkenal dan
menguasai bidang tertentu, 5) Melakukan hal
yang sukar dengan hasil yang memuaskan, 6)
Mengerjakan sesuatu yang sangat berarti, dan
7) Melakukan sesuatu yang lebih baik dari
orang lain.

Indikator Motivasi Kerja menurut
Anwar Prabu Mangkunegara (2009:93) dalam
Bayu Fadillah, et al (2013) sebagai berikut: 1)
Tanggung jawab, 2) Prestasi kerja, 3) Peluang
untuk maju, 4) Pengakuan atas kinerja, 5)
Pekerjaan yang menantang

Kedisiplinan merupakan fungsi
operasional manajemen sumber daya
mansusia yang terpenting karena semain baik
disiplin kerja pegawai, kedisiplinan juga
merupakan sikap yang harus dimiliki oleh
setiap pegawai dalam wusaha untuk
meningkatkan kinerja karena semakin baik
disiplin kerja pegawai, maka akan semakin
baik hasil yang didapatkan. Tanpa adanya
disiplin yang baik, akan sulit bagi organisasi
untuk mencapai hasil yang optimal.

Setiap organisasi perlu memiliki
berbagai ketentuan atau aturan yang harus
ditaati oleh para angotanya untuk mencapai
standar yang harus dipenuhi. Kedisiplinan
merupakan faktor utama yang diperlukan
sebagai alat peningkatan terhadap pegawai
yang tidak mau merubah sikap dan menaati

ketentuan, pegawai yang dikatakan memiliki

disiplin yang baik jika pegawai tersebut
memiliki rasa tanggungjawab terhadap tugas
atau pekerjaan yang diberikan kepadanya.
Disiplin yang baik mencerminkan besarnya
rasa tanggungjawab seseorang terhadap
tugas—tugas yang diberikan kepadanya. Hal
ini mendorong gairah kinerja, semangat kerja
dan terwujudnya tujuan instansi dan pegawai.

Menurut Rivai dan Sagala (2010:825),
mengemukakan ada empat bentuk disiplin
kerja, yaitu: 1) Disiplin retributif (retibutive
dicipline), 2) Disiplin korektif (corrective
dicipline), 3) Perspektif hak-hak individu
4) Perspektif
untilitarian (untilitarian perspective). Menurut
Moenir (2002:95) disiplin dalam hal kerja dan
waktu dicerminkan pada faktor yang sekaligus
menjadi indikator yang digunakan dalam
penelitian ini yaitu: 1) Ketepatan waktu, 2)
Tanggung jawab, 3) Taat terhadap aturan
perilaku dalam pekerjaan

(individual right perspective),

Pelayanan menurut Kasmir (2017)
adalah tindakan atau perbuatan seseorang
atau suatu organisasi untuk memberikan
kepuasan kepada pelanggan, sesama
karyawan, dan juga pimpinan. Pelayanan dan
pemberian dukungan kepada pelanggan
menurut Armistead dan Clark (1999) adalah
kemampuan karyawan dalam melaksanakan
tugasnya yaitu memberikan layanan dan
dukungan dengan penuh komitmen serta
kemampuan memecahkan masalah pada saat
pemberian layanan itu berlangsung. Rusydi
(2017) berpendapat bahwa kualitas pelayanan
adalah kemampuan perusahaan dalam
memberikan pelayanan terbaik yang bermutu
dibandingkan dengan pesaingnya.

Menurut Parasuraman (2006)
mengemukakan dalam hasil penelitiannya
bahwa dimensi kualitas layanan terdiri dari

sepuluh dimensi yaitu: Reliability,
Responsiveness, Competence, Acces, Courtesy,
Communication, Credibility,

Security, Understanding/ Knowing the customer,
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dan Tangibles, Menurut Kotler dalam Alma
(2000) mengungkapkan ada 5 faktor dominan
atau penentuan kualitas pelayanan yaitu: 1)
Kehandalan (reability), 2) Daya tanggap
(responsiveness), 3) Kepastian (accurance), 4)
Empati (empaty), dan 5) Bukti fisik (tangible).

Metode Penelitian

Berdasarkan tujuan penelitian yang
hendak dicapai, jenis penelitian ini adalah
penelitian penjelasan (Explanatory Research).
Dalam penelitian ini populasinya adalah
karyawan Desa Pagelaran Kecamatan
Pagelaran Kabupaten Malang yang berjumlah
25 orang dan mereka semua akan dijadikan
sampel penelitian atau disebut Quota Sampling.
Quota  Sampling  menyatakan  bahwa
komponen sampel adalah sama dengan
komposisi populasi yang berkaitan dengan
karakteristik minat (Widayat dan Amirullah,
2002).

Teknik analisis data dalam penelitian
ini dikelompokkan menjadi dua yaitu: analisis

statistik  deskriptif dan analisis statistik
inferensial  (regresi  linier  berganda).
Perhitungan analisis dilakukan dengan

bantuan komputer dengan menggunakan
program Statistical Product Service Solution
(SPSS) for Windows versi 15. Teknik analisis
statistik deskriptif untuk menggambarkan
karakter masing-masing variabel sedangkan
teknik statistik inferensial untuk analisis
regresi linear berganda.

Temuan Penelitian dan Pembahasan

Analisis regresi berganda digunakan
untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel
motivasi (X;) disiplin kerja (X,), terhadap
kinerja (Y) pada Pegawai Desa Pagelaran
Kecamatan Pagelaran Kabupaten Malang.
Adapun  hasil  perhitungan dengan
menggunakan program SPSS versi 17 for
windows disajikan pada tabel berikut ini :

Tabel 1. Rekapitulasi Hasil Analisis Regresi Berganda

Variabel Keterangan Koefisien Regresi thitung Sig.
X4 Motivasi 0,491 2,976 0,008
Xs Disiplin kerja 0,324 2,935 0,008
Konstanta 4931
R 0,816
R? 0,665
Adjusted R 0,624
Square 6,741
Fhitung 0,001
Sig. F 25
n
Variabel terikat = Kinerja (Y)
Hasil perhitungan regresi berganda tersebut b: = Koefisien regresi variabel motivasi
dapat diketahui formulasinya sebagai berikut : (Xi) sebesar 0,491 menunjukkan
Y Za+bX +bX,+e besarnya pe‘nga.ruh motivasi (Xl)
Y =4,931+0,491X,+0,324X; + e terhadap kinerja (YY), koefisien
Berdasarkan hasil persamaan tersebut, maka bertanda  positif ~ menunjukkan
dapat dijelaskan sebagai berikut : motivasi (X;) berpengaruh searah
terhadap kinerja (Y) yang berarti

a = 4,931 menyatakan bahwa jika tidak
ada perubahan variabel motivasi (X;)
disiplin kerja (X;) maka kinerja (Y)
sebesar 4,931.

setiap kenaikan 1 satuan variabel
motivasi (X;) akan menyebabkan
kenaikan kinerja (Y) sebesar 0,491

Pengaruh Motivasi Dan Disiplin Kerja Terhadap
Kualitas Pelayanan Perangkat Desa

62



dengan asumsi variabel disiplin kerja
(X3) besarnya konstan.

b, = Koefisien regresi variabel disiplin
kerja (X;) sebesar 0,324 menujukkan
besarnya pengaruh disiplin kerja (Xz)
terhadap kinerja (YY), koefisien
bertanda positif menujukkan disiplin
kerja (X;) Dberpengaruh searah
terhadap kinerja (Y), yang berarti
setiap kenaikan 1 satuan variabel
disiplin kerja (X;) akan menyebabkan
kenaikan kinerja (Y) sebesar 0,324
dengan asumsi variabel insentif (X;)
besarnya konstan.

Tabel 2. Model Summary

. Std. Error
No R R , Adjusted of the
Square/R* |R Square .
estimate
1 |0,816 0,665 0,624 0,290

Koefisien korelasi berganda (R) sebesar
0,816; menunjukkan bahwa secara bersama-
sama terdapat hubungan yang cukup positif
dan searah antara variabel motivasi (X;)
disiplin kerja (X>) terhadap kinerja (Y) sebesar
81,6%. Hubungan ini dapat dikategorikan
biasa, sebagaimana diketahui bahwa suatu
hubungan dikatakan sempurna jika koefisien
korelasinya mencapai angka 100% atau 1
(baik dengan angka positif atau negatif).

Dari hasil analisis regresi diperoleh
koefisien determinasi RSquare sebesar 0,665.
Besarnya pengaruh variabel bebas terhadap
variabel terikat sebesar 66,5% sedangkan
sisanya sebesar 33,5% merupakan variabel
lain yang tidak diteliti. Nilai koefisien
determinasi tersebut menunjukkan kurang
kuatnya pengaruh variabel-variabel dari
variabel bebas secara bersama-sama terhadap
variabel terikat.

Hasil perhitungan thiwng dan twpe masing-
masing variabel dari variabel bebas adalah
sebagai berikut :

Tabel 3. Perbandingan thiwng dan tave o = 5%

Variabel | thiung | teabel Sig. | Keterangan
Xi 2,976 | 2,074 | 0,008 | Signifikan
Xz 2,935 | 2,074 | 0,008 | Signifikan

Dari tabel diatas dapat dijelaskan sebagai
berikut :

1) Variabel X; (motivasi)

Hasil analisis regresi diperoleh nilai thiwung
= 2,976 sedangkan nilai twe = 2,074
sehingga  thiung > twve atau nilai
signifikansi 0,008 < 0,05 jadi Ho diterima
atau Ha ditolak, dan terbukti variabel X;
(motivasi)  berpengaruh  signifikan
terhadap kinerja.

2) Variabel X, (disiplin kerja)

Hasil analisis regresi diperoleh nilai thiwung
= 2,935 sedangkan nilai twe = 2,074
sehingga thiwng > twa atau nilai
siginifikansi 0,008 < 0,05 jadi Ho ditolak
atau Ha diterima, dan terbukti variabel X,
(disiplin kerja) berpengaruh signifikan
terhadap kinerja.

Uji F digunakan untuk menguji apakah
seluruh variabel dari variabel bebas secara
bersama-sama atau simultan, yaitu variabel
motivasi (X;) disiplin kerja (X,) berpengaruh
terhadap kineja (Y) dengan  cara
membandingkan antara Fpiun, dengan Fipe.

Tabel 4. Anova

Mean .
No Square F Sig
1 0,567 | 6,741 | 0,005
0,084

Dari hasil perhitungan diperoleh nilai Fhiwung
sebesar 6,741 sedangkan Fipe pada a = 5%, df;
= 2 dan df, = 22 sebesar 3,44; hal ini berarti
Fhitung > Fuava (6,741 > 3,44) sedangkan nilai
probabilitasnya lebih kecil dari o = 0,05 (0,005
< 0,05) maka Ho ditolak dan Ha diterima
yang berarti pula bahwa variabel motivasi (X;)
disiplin kerja (X:) secara simultan atau
bersama-sama berpengaruh signifikan
terhadap kinerja (Y).
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Dilihat dari besarnya koefisien regresi, maka
besarnya koefisien regresi variabel bebas
motivasi (X;) (0,491) > disiplin kerja (X3)
(0,324), hal ini berarti bahwa variabel bebas
motivasi (X;) memiliki pengaruh yang
dominan terhadap kinerja (Y).

Secara parsial nilai tyiwng menunjukkan
bahwa variabel motivasi (Xi;) nilai titung
sebesar 2,976 dengan signifikasi sebesar 0,008.
Karena thiwung > tuavel (2,976 > 2,074) atau sigt <
5% (0,008 < 0,05) maka secara parsial
motivasi (X;) berpengaruh signifikan terhadap
variabel kinerja pegawai (Y) bila variabel
bebas lain tetap nilainya. Hasil penelitian ini
sesuai dengan pendapat Taufik (2007:45)
tujuan motivasi adalah sesuatu sehingga dapat
memperoleh hasil dan mencapai tujuan
tertentu. Setiap tindakan motivasi seseorang
mempunyai tujuan yang akan dicapai. Makin
jelas tujuan yang diharapkan atau akan
dicapai, maka semakin jelas pula bagaimana
tindakan memotivasi itu dilakukan. Tindakan
memotivasi akan lebih berhasil apabila
tuyjuannya jelas dan didasari oleh yang
dimotivasi. Setiap orang yang akan
memberikan motivasi pada seseorang harus
mengenal dan memahami benar-benar latar
belakang kehidupan, kebutuhan, serta
kepribadian yang akan dimotivasi.

Secara parsial nilai thiung menunjukkan
bahwa variabel disiplin kerja (X) nilai thiung
sebesar 2,935 dengan signifikansi sebesar
0,008. Karena thitung > tubet (2,935 > 2,074) atau
sigt < 5% (0,001 < 0,05) maka secara parsial
variabel motivasi (X;) berpengaruh signifikan
positif terhadap variabel kinerja pegawai (Y)
bila variabel bebas lain tetap nilainya. Hasil
penelitian ini sesuai dengan pendapat
Hasibuan (2007:193) maka kedisiplinan
adalah kesadaran dan kesediaan seseorang
untuk mentaati semua peraturan dan norma-
norma sosial yang berlaku. Kesadaran adalah
sikap seseorang yang secara sukarela mentaati
semua peraturan dan sadar akan tugas dan

tanggung jawab. Sedangkan kesediaan adalah
sikap, tingkah laku, dan perbuatan seseorang
yang sesuai dengan peraturan, baik yang
tertulis maupun yang tidak tertulis.

Selanjutnya menurut Edy Sutrisno
(2010:97) disiplin kerja merupakan alat yang
digunakan para manajer untuk berkomunikasi
dengan karyawan agar mereka bersedia untuk
mengubah suatu perilaku serta sebagai suatu
upaya untuk meningkatkan kesadaran dan
kesediaan seseorang menaati semua peraturan
perusahaan dan norma-norma sosial yang
berlaku.

Dari hasil perhitungan diperoleh nilai
Fhiung sebesar 6,741 sedangkan Frpe pada o =
5%, dfi = 2 dan df, = 22 sebesar 3,44; hal ini
berarti Friung > Fube (6,741 > 3,44) sedangkan
nilai probabilitasnya lebih kecil dari a = 5%
(0,000 < 0,05), maka Ho ditolak dan Ha
diterima yang berarti pula bahwa variabel
motivasi (X;), disiplin kerja (Xz) secara
simultan atau bersama-sama berpengaruh
signifikan terhadap kinerja pegawai (Y).

Dilihat dari besarnya koefisien regresi,
maka besarnya koefisien regresi variabel bebas
disiplin kerja (X)) (0,324) > motivasi (X))
(0,491), hal ini berarti bahwa variabel bebas
disiplin kerja (X;) memiliki pengaruh yang
dominan terhadap kinerja (Y). Disamping itu
juga dapat dilihat dari keofisien yang
standarisasi sebesar disiplin kerja (X>) (0,128)
> motivasi (X;) (0,105 terhadap kinerja.

Simpulan

Hasil penelitian dapat diketahui
variabel motivasi dan disiplin secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap kinerja
pegawai Desa  Pagelaran Kecamatan
Pagelaran Kabupaten Malang. Hal ini sesuai
dengan hasil penelitian yang menunjukkan
secara parsial nilai tniun, menunjukkan bahwa
variabel motivasi(X;) nilai thiwung S€besar 2,976
dengan signifikasi sebesar 0,008. Karena thitung
> travel (2,976 > 2,074) atau sig t < 5% (0,008 <
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0,05) maka secara parsial motivasi (X;)
berpengaruh signifikan terhadap variabel
kinerja pegawai (Y) dan variabel disiplin kerja
(X2) nilai  tning  Sebesar 2,935  dengan
signifikansi sebesar 0,008. Karena thitung > tiabel
(2,935 > 2,074) atau sig t < 5% (0,008 < 0,05)
maka secara parsial variabel motivasi (X;)

berpengaruh  signifikan positif terhadap
variabel kinerja pegawai (Y).
Hasil penelitian dapat diketahui

variabel motivasi dan disiplin kerja secara
simultan berpengaruh signifikan terhadap
kinerja pegawai Desa Pagelaran Kecamatan
Pagelaran Kabupaten Malang. Dari hasil
perhitungan diperoleh nilai Fhiung sebesar
6,741 sedangkan Fuve pada o = 5%, dfi = 2
dan df, = 22 sebesar 3,44; hal ini berarti Fhiwng
> Fuvea (6,741 > 3,44) sedangkan mnilai
probabilitasnya lebih kecil dari a = 5% (0,000
< 0,05), maka Ho ditolak dan Ha diterima
yang berarti pula bahwa variabel motivasi
(X1), disiplin kerja (X2) secara simultan atau

bersama-sama berpengaruh signifikan
terhadap kinerja pegawai (Y).
Hasil penelitian dapat diketahui

variabel motivasi yang berpengaruh lebih
dominan terhadap kinerja pegawai Desa
Pagelaran Kecamatan Pagelaran Kabupaten
Malang.
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