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ABSTRAK 

 
 

Shelviani, 2024,. judul penelitian “Pengaruh Lingkungan Kerja 
Dan Beban Kerja Pegawai Terhadap Kualitas Pelayanan Pada Lembaga 
Permasyarakatan Kelas IIA Parepare”. Pembimbing I Bapak Parman, 
dan Pembimbing II Bapak Bahruddin, Skripsi Program Studi Manajemen 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Parepare 
(UMPAR). 

Tingginya tuntutan terhadap pemberian kualitas pelayanan 
terbaik kepada Warga Binaan Pemasyarakatan (WBP) dengan kondisi 
tingkat kepadatan hunian yang melebihi kapasitas membuat hampir 
semua petugas dan pegawai Rumah Tahanan Negara (Rutan) atau 
Lembaga Pemasyarakatan (Lapas) mengalami kelebihan beban kerja. 
Kondisi semacam ini tentunya akan memberikan dampak negatif yang 
akan berimbas pada kualitas pelayanan yang diberikan. Penelitian ini 
menggunakan Metode Kuantitatif dengan jumlah Responden sebanyak 
77 orang, adapun alat analisis yang digunakan yakni SPSS( Statistical 
Package for the Social Sciences). Hasil dari penelitian ini menunjukkan 
bahwa Beban Kerja dan Lingkungan Kerja baik secara Parsial maupun 
Simultan berpengaruh secara signifikan terhadap Kualitas Pelayanan 
pada Lembaga Permasyarakatan Kelas IIA Parepare. 

 
Kata Kunci  :  Lingkungan Kerja; Beban Kerja; Kualitas Pelayanan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ABSTRACT 
 

 

Shelviani, 2024,. research title "The Influence of the Work 
Environment and Employee Workload on Service Quality at Parepare 
Class IIA Correctional Institutions". Supervisor I, Mr. Parman, and 
Supervisor II, Mr. Bahruddin, Thesis Management Study Program, 
Faculty of Economics and Business, Muhammadiyah University, 
Parepare (UMPAR). 

The high demand for providing the best quality of service to 
Prison Residents (WBP) with housing density levels exceeding capacity 
means that almost all officers and employees of State Detention Centers 
(Rutans) or Correctional Institutions (Lapas) experience work overload. 
Conditions like this will certainly have a negative impact on the quality of 
services provided.This research used quantitative methods with a total 
of 77 respondents, while the analysis tool used was SPSS (Statistical 
Package for the Social Sciences). The results of this research show that 
the workload and work environment, both partially and simultaneously, 
have a significant effect on the quality of service at the Parepare Class 
IIA Correctional Institution. 
 
Keywords: Work Environment; Workload; Service quality 
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tak terbilang sehingga kata demi kata, kalimat demi kalimat dapat tersusun 

menjadi sebuah Skripsi dengan segala kekurangannya. Olehnya itu 
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8. Segenap Sahabat dan Kerabat, khususnya yang selama ini selalu 

bersama membagi suka dan duka dalam menjalani masa perkuliahan di 
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Menjadi yang terbaik tentunya akan sangatlah jauh mampu teraih 

dalam sebuah usaha dari seorang hamba dengan segenap kekurangannya, 
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kajian pada skripsi ini terdapat nilai manfaat walau itu hanya setitik pasir 

ditengah gurun, dan semoga apa yang tertuang dalam skripsi dapat pula 

memberikan sumbangsih pengetahuan kepada semua pihak yang mungkin 

sempat membacanya. 

Kesalahan dan kekhilafan adalah sifat hakiki seorang manusia, 
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Parepare,     Juli 2024 

 



 
Shelviani 
NIM. 220 350 071 

 

DAFTAR ISI 

 

HALAMAN SAMPUL ...............................................................................  i 

LEMBAR PENGESAHAN .......................................................................  ii 

LEMBAR PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI .......................................  iii 

ABSTRAK ...............................................................................................  iv 

ABSTRACT ............................................................................................  v 

KATA PENGANTAR ...............................................................................  vi 

DAFTAR ISI ............................................................................................  viii 

DAFTAR TABEL .....................................................................................  xi 

DAFTAR GAMBAR .................................................................................  xii 

BAB I.  PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang ...................................................................  1 

B. Rumusan Masalah .............................................................  10 

C. Tujuan Penelitian ...............................................................  10 

D. Manfaat Penelitian .............................................................  11 

BAB II.  TINJAUAN PUSTAKA 

A. Kajian Teori........................................................................  12 

1. Lembaga Pemasyarakatan (LAPAS) ...........................  12 

a. Tinjauan Umum Tentang Lembaga Pemasyarakatan 12  

b. Sistem Pemasyarakatan ..........................................  12 

c. Petugas Pemasyarakatan .......................................  13 

2. Kualitas Pelayanan  .....................................................  14 

a. Kualitas  ..................................................................  14 

b. Pelayanan ...............................................................  15 

c. Publik ......................................................................  16 

d. Pelayanan Publik .....................................................  16 

e. Kualitas Pelayanan ..................................................  18 

f. Kualitas Pelayanan Publik .......................................  19 

g. Prinsip-Prinisp Pelayanan Publik .............................  20 

h. Indikator Kualitas Pelayanan ...................................  21 

3. Lingkugan Kerja...........................................................  23 

a. Pengertian Lingkungan Kerja ..................................  23 

b. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Lingkungan Kerja 25 



c. Jenis-Jenis Lingkungan Kerja ..................................  28 

d. Indikator Lingkungan Kerja ......................................  29 

4. Beban Kerja .................................................................  34 

a. Pengertian Beban Kerja ..........................................  34 

b. Faktor – Faktor yang Mempengaruhi Beban Kerja ..  36 

c. Jenis Beban Kerja ...................................................  37 

d. Dampak Beban Kerja ..............................................  39 

e. Indikator Beban Kerja ..............................................  40 

B. Penelitian Terdahulu ..........................................................  42 

C. Kerangka Konseptual .........................................................  45 

D. Hipotesis ............................................................................  45 

BAB III.  METODOLOGI PENELITIAN 

A. Pendekatan Penelitian .......................................................  46 

B. Lokasi dan Waktu Penelitian   ............................................   46 

C. Jenis dan Sumber Data .....................................................  47 

D. Teknik Pengumpulan Data  ................................................   49 

E. Populasi dan Sampel .........................................................  51 

F. Definisi Operasional ...........................................................  53 

G. Teknik Analisis Data  .........................................................   58 

BAB IV GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN 

A. Sejarah Singkat Lembaga Pemasyarakatan (LAPAS)......  67 

B. Sekilas Tentang Lembaga Pemasyarakatan (LAPAS) Kelas  

II.A Kota Parepare ...........................................................  68 

C. Kedudukan Tugas dan Fungsi .........................................  73  

D. Struktur Organisasi dan Lingkup Tugas ...........................  72 

BAB V HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Deskripsi Hasil Penelitian.................................................  76 

B. Analisis Hasil Penelitian ...................................................  79 

C. Pembahasan....................................................................  100 

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan  .....................................................................  108 

B. Saran ...............................................................................  109 

DAFTAR PUSTAKA  

LAMPIRAN-LAMPIRAN 

 

 

  



DAFTAR TABEL 

Tabel  Judul Hal 

Tabel   2.1 Penelitian Terdahulu 42 

Tabel   3.1 Tabulasi Data Isian Kusioner Interpretasi Skor Item 58 

Tabel   3.2 Dasar  Interprestasi Skor Item Dalam Variabel 
Penelitian 59 

Tabel   3.3 Tingkat Reliabilitas Berdasarkan Nilai Alpha 60 

Tabel   4.1 Kondisi Pegawai LAPAS Kelas II. A Parepare 69 

Tabel   4.2 Uraian Tugas dan Fungsi pada LAPAS Kelas II. A 
Parepare 69 

Tabel   5.1 Karakteristik Responden 77 

Tabel   5.2 Interpretasi Hasil Pengisian Kusioner Responden 
Variabel Beban Kerja-(X1) 79 

Tabel   5.3 Interpretasi Hasil Pengisian Kusioner Responden 
Variabel Lingkungan Kerja-(X2) 81 

Tabel   5.4 Interpretasi Hasil Pengisian Kusioner Responden 
Variabel Kualitas Pelayanan-(Y) 82 

Tabel   5.5 Uji Validitas Kuisioner Penelitian 85 

Tabel   5.6 Uji Realibilitas 86 

Tabel   5.7 Uji Normalitas 88 

Tabel   5.8 Analisis Uji Determinasi (R2) 89 

Tabel   5.9 Analisis Uji Regresi Linear Berganda 90 

Tabel   5.10 Analisis Uji F (Uji Simultan) 98 

 

 

 

 



DAFTAR GAMBAR 

 

Gambar Judul Hal 

Gambar   2.1 Kerangka Konseptual 45 

Gambar   4.1 Tampak Bangunan Lembaga Pemasyarakatan 
Parepare 69 

Gambar   4.2 Logo Tata Nilai Kementerian Hukum dan HAM 70 

Gambar   4.3 Struktur Organisasi 72 

 

 

 



 

 

 


