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ABSTRAK

Cendana Rusdin Apuadji, Nim S2118091. “Pengaruh Kinerja Pegawai
Terhadap Kualitas Pelayanan Publik Dikantor Kecamatan Hulonthalangi
Kota Gorontalo”.

Dibimbing oleh Darmawaty Abd. Razak, S.IP., M.AP sebagai pembimbing
pertama dan Sandi Prahara, ST., M.Si sebagai pembimbing kedua. Program
Studi IlImu Pemerintahan, Universitas Ichsan Gorontalo. Tahun 2022.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kinerja
pegawai terhadap kualitas pelayanan public di Kantor Kecamatan Hulonthalangi
Kota Gorontalo

Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis data regresi
linier. Populasi dan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh
pegawai yang bekerja Kantor Kecamatan Hulonthalangi Kota Gorontalo yang
berjumlah 23 orang.

Hasil penelitian dilapangan ditemukan Pengujian kuesioner tentang instrumen
Kinerja Pegwai (X) dan Kualitas Pelayanan Publik (Y) dinyatakan Valid dan
dapat dilanjutkan untuk pengujian Reliabitas. Nilai reliabilitas (ri) dari instrument
pertanyan Kinerja Pegawai (X) berdasarkan nilai Cronnbach’s Alpha
0,971>0,404 (r-tabel) sedangkan nilai reliabilitas (ri) dari instrumen pertanyaan
Kualitas Pelayanan Publik (Y) Cronnbach’s Alpha  0,823>0,404 maka
sebagaimana dasar pengambilan keputusan yang sudah dijabarkan diatas dapat
disimpulkan bahwa instrumet pertanyaan Kinerja Anggota (X) dan Kualitas
Pelayanan Publik (YY) dinyatakan Reliabel. Nilai r-hitung untuk hubungan Kinerja
Pegawai (X) 0,422>0363 (r-tabel) dan untuk nilai r-hitung untuk Kualitas
Pelayanan Publik (Y) 1,000>0,368 (r-tabel) maka dapat disimpulkan bahwa
terdapat hubungan korelasi yang kuat antara Kinerja Pegawai (X) terhadap
Kualitas Pelayanan Publik (). Kinerja Pegawai (X) berpengaruh positif terhadap
Kualitas Pelayanan Publik (Y) dengan total pengaruh sebesar sebesar 57,8%
sedangkan 42,2% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti. Hasil ini dapat
dikatakan bahwa semakin meningkat Kinerja Pegawai maka akan semakin
meningkat pula Kualitas Pelayanan Publik di Kantor Kecamatan Hulonthalangi
Kota Gorontalo.

Kata kunci : Kinerja Pegawali, Kualitas Pelayanan Publik



ABSTRACT

CENDANA R APUADJI. S2118091. THE EFFECT OF APPARATUS
PERFORMANCE ON THE QUALITY OF PUBLIC SERVICES AT
HULONTHALANGI SUBDISTRICT OFFICE, GORONTALO CITY

This study aims to determine what extent the effect of the apparatus
performance on the quality of public services at the Hulonthalangi
Subdistrict Office, Gorontalo City. The data analysis used in this study is
linear regression data analysis. The population and samples used in this
study cover all 23 apparatuses serving at the Hulonthalangi Subdistrict
Office, Gorontalo City. The results of the study in the field indicate that
testing the questionnaire of the Employee Performance (X) and Public
Service Quality (Y) instruments implies a valid result. In reliability
testing, the reliability value (ri) of the Employee Performance using
questionnaire instrument (X) based on the Cronbach's Alpha value is
0.971 > 0.404 (r-table) while the reliability value (ri) of the Public Service
Quality in form of questionnaire instrument (Y) has Cronbach's Alpha of
0.823> 0.404. The questionnaire instrument of the Apparatus
Performance (X) and Public Service Quality (Y) is declared reliable. The
r-count value of Apparatus Performance (X) 0.422> 0363 (r-table) and
Public Service Quality (Y), 1,000> 0.368 (r-table) indicates a strong
correlation between Apparatus Performance (X) with the Quality of Public
Services (Y). The Apparatus performance (X) positively affects the quality
of public services (Y) with a total value of 57.8%. The value of 42.2% is
influenced by other factors unexamined. It means that the higher the
apparatus performance, the more improved the quality of public services
at the Hulonthalangi Subdistrict Office, Gorontalo City.

Keywords: apparatus performance, quality of public services
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Kinerja aparatur pemerintah sebagai pelayan masyarakat seharusnya
memperhatikan bagaimana kualitas pekerjaan sebagai output yang
dihasilkan agar lebih meningkatkan pelayanan kepada masyarakat. Dalam
mengerjakan pekerjaan pegawai juga dituntut untuk menghasilkan
kuantitas pekerjaan sesuai dengan target yang telah direncanakan atau
yang telah ditentukan. Kualitas dan kuantitas pekerjaan ditentukan
bagaiman ke3tepatan waktu pegawai dalam mengerjakan pekerjaannya
sesuai dengan tupoksi masing-masing.

Kinerja aparat birokrasi akan dapat maksimal apabila semua waktu
dan konsentrasi benar-benar tercurahkan untuk melayani masyarakat
pengguna jasa. Perbaikan kualitas pelayanan sering tidak terwujud,
sehingga dalam pasal 21 UU No. 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik
memperoleh prioritas utama dalam penanganan peningkatan kualitas
pelayanan.

Kualitas pelayanan public sampai dengan saat ini masih merupakan
masalah yang sering menuai keluhan dari pengguna layanan. Sulitnya
birokrasi yang terlalu rumit dalam hal mengurus ijin. Disamping proses
yang memerlukan waktu yang tidak singkat, terkadang ada biaya yang
tidak ada dalam standar operasionanl prosedur, hal-hal ini menunjukkan

kualitas pelayan public yang belum maksimal.



Dalam pelayanan public ini sering dijumpai perlakuan yang tidak
adil pada saat melayani masyarakat. Pelayanan cepat dapat diterima bagi
masyarakat yang memiliki hubungan keluarga, teman atau yang memiliki
uang lebih dari sekedar biaya administrasi. Sedangkan bagi masyarakat
tergolong miskin dan tidak mempunyai kenalan maupun keluarga akan
menunggu lama dalam menerima pelayanan.

Kantor kecamatan yang melayani masyarakat di tingkat kecamatan.
Aparatur pemerintah kecamatan memiliki kewajiban penuh akan
terselenggaranya pengelolaan pemerintahan di tingkat kecamatan.
Pelayanan yang maksimal lebih memperhatikan kenyamanan masyarakat
dalam memberikan pelayanan.

Pelayanan kepada masyarakat akan maksimal apabila lebih
memperhatikan kecermatan aparatur dalam melakukan pelayanan.
Pelayanan yang diberikan juga harus sesuai dengan standar operasional
prosedur yang telah ditetapkan. Disamping itu aparatur juga harus
memiliki kemampuan mengopersikan alat-alat bantu yang menunjang
pekerjaan pegawai.

Aparatur yang bertanggungjawab seharusnya dapat merespon
dengan cepat masyarakat yang membutuhkan pelayanan. Pelayanan yang
ramah serta tidak membeda-bedakan dalam melayani masyarakat yang
membutuhkan pelayanan.

Dikantor kecamatan Hulonthalangi sebagaimana pengamatan awal

peneliti dalam memberikan pelayanan sudah menunjukkan pelayanan yang



baik, akan tetapi ada beberapa kekurangan yang terlihat berdasarkan
keluhan masyarakat yang dating memerlukan pelayanan. Seperti halnya
masyarakat yang membutuhkan surat pengantar unntuk pengurusan KTP,
mereka harus menunggu petugas untuk mendapatkan pelayanan.
Seharusnya kondisi seperti ini tidak akan teerjadi apabila pegawai yang
bertugas datang tepat waktu sesuai jadwal yang berlaku.

Pemaparan diatas mendorong peneliti untuk meneliti lebih jauh lagi
apakah yang menyebabkan pelayanan diberikan aparat kurang maksimal.
Peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh
Kinerja Pegawai Terhadap Kualitas Pelayanan Publik Di Kantor

Kecamatan Hulonthalangi Kota Gorontalo.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan masalah yang didapat, maka penulis merumuskan
masalah dalam penelitian ini sebagai berikut :
“Seberapa besar Pengaruh kinerja pegawai terhadap kualitas

pelayanan public di Kantor Kecamatan Hulonthalangi Kota Gorontalo.”

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari penelitian
yaitu untuk mengetahui Seberapa besar pengaruh kinerja pegawai terhadap
kualitas pelayanan public di Kantor Kecamatan Hulonthalangi Kota

Gorontalo.



1.4 Manfaat Penelitian
Dengan penelitian ini diharapkan untuk mempunyai implikasi
praktis yang dapat digunakan sebagai masukkan untuk peningkatan
kualitas Pelayanan Publik di Kantor Kecamatan Hulonthalangi Kota

Gorontalo.



BAB 11
TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Kinerja Pegawai

Menurut Ruky (2007:14) bahwa kinerja atau prestasi kerja adalah
pengalihbahasaan dari bahasa Inggeris “performance”, sedangkan
“performance” adalah catatan tentang hasil-hasil yang diperoleh dari
fungsi-fungsi pekerjaan tertentu atau kegiatan tertentu selama kurun waktu
tertentu.

Menurut Rivai (2008:307) mengatakan bahwa kinerja aparatur bisa
juga dipengaruhi oleh kepribadian dari masing-masing aparatur itu sendiri.
Dalam perkembangan yang kompetitif dan mengglobal saat ini, organisasi
sangat membutuhkan aparatur yang memiliki prestasi.

Pemakaian istilah kinerja sudah sangat populer baik dalam
organisasi pemerintahan maupun swasta. “Manajemen Kinerja adalah
proses komunikasi yang berlangsung terus menerus, yang dilaksanakan
berdasarkan kemitraan, antara seorang karyawan dengan penyedia
langsungnya.” Istilah ‘Manajemen Kinerja’ adalah ‘peng-Indonesia-an’
dari Performance Management.” Dari uraian tersebut terlihat jelas bahwa
istilah Kkinerja pengertiannya disamakan dengan prestasi kerja sebagai
terjemahan dari performance.

Menurut Mengginson dalam Mangkunegara (2008:9) bahwa
penilaian kinerja (performance appraisal) merupakan suatu proses yang

dilakukan oleh pimpinan untuk menentukan apakah aparatur melakukan



pekerjaan sesuai dengan tugas dan tanggung jawabnya. Kemudian Cascio
dalam Ruky (2006:12) mengatakan bahwa penilaian kinerja merupakan
sebuah gambaran/deskripsi sistematis tentang kekuatan dan kelemahan
yang terkait dengan pekerjaan dari seseorang atau satu kelompok.

Aktivitas pencapaian tujuan lembaga pemerintahan diselenggarakan
oleh para pelaku pemerintahan. Para pelaku pemerintahan tidak lain adalah
aparatur atau pegawai pemerintah. Aparatur pemerintah adalah para pelaku
organisasi pemerintahan yang melaksanakan tugas dan fungsinya, sesuai
wewenang dan tanggung jawab yang melekat padanya, dalam hal ini yang
dimaksudkan tidak lain adalah pegawai negeri sipil. Singkatnya bahwa,
Aparatur pemerintah adalah Pegawai negeri sipil.

Jika dikaji secara mendalam ternyata pengertian, kedudukan dan
kewajiban pegawai negeri sipil yang telah diatur dalam Undang-Undang
Nomor 43 Tahun 1999 tersebut telah mencakup pengertian yang
sesungguhnya dari kinerja aparat pemerintah yang secara singkat dapat
diformulasikan sebagai ‘prestasi kerja’ atau ‘produktivitas kerja’ aparat
pemerintah yang dibarengi oleh ketaatan dan kesetiaan pada Negara,
Pemerintah, serta ketaatan pada peraturan dan perundang-undangan yang
berlaku.

Berdasarkan teori-teori yang telah dipaparkan sebelumnya,
indikator-indikator yang dapat digunakan untuk mengukur tingkat kinerja

individu/aparatur pemerintah adalah pelayanan masyarakat. Faktor



pelayanan masyarakat menjadi indikator penting dalam pengukuran
tingkat kinerja aparatur pemerintah;

1. Cara Kerja. Pelaksanaan tugas dan fungsinya apakah sudah sesuai dengan
prosedur dan metode yang telah ditetapkan.

2. Tanggung Jawab. Ditunjukkan oleh kesungguhan aparat dalam
melaksanakan dan menyelesaikan setiap tugas yang dilimpahkan
kepadanya.

3. Produktivitas. Produktivitas atau hasil kerja adalah prestasi yang dicapai
oleh setiap aparat dalam pelaksanaan tugas dan fungsinya. Produktivitas
kerja akan menunjukkan perbedaan kinerja antara individu yang satu dengan
yang lainnya karena produktivitas masing-masing individu mungkin saja
akan berbeda.

4. Disiplin/Moral. Unsur ini sangat penting mengingat bahwa pengertian
kinerja tidak saja menekankan pada hasil kerja yang ingin dicapai, tetapi
juga menekankan unsur legalitas dan kepentingan umum.

Siswanto (2015: 231) Mengemukakan bahwa pada umumnya unsur-
unsur yang dinilai dalam kinerja pegawai adalah :
1. Kesetiaan ; setia dalam melaksanakan tugasnya dengan rasa tanggung
jawab.
2. Prestasi kerja: melaksanakan tugas dan pekerjaan yang dibebankan
kepadanya yang dipengaruhi oleh kecakapan dan keterampilan.
3. Tanggung jawab: berani mengambil resiko yang dilakukannya.

4. Ketaatan: taat pada peraturan dinas dan perundang-undangan.



5 Kejujuran; bekerja dengan setulus hati dan tidak menyalahgunakan
wewenangnya.

6. Kerja sama: mampu bekerja sama dengan orang lain untuk
menyelesaikan tugasnya.

7. Kepemimpinan: seorang pemimpin dapat mempengaruhi orang lain
dengan memiliki kecakapan, kemampuan, keterampilan, kepribadian,
dan keahlian khusus.

Menurut Manullang (2012:60-66) metode-metode yang digunakan untuk
mengembangkan kemampuan pegawai dalam suatu lembaga sebagai berikut :

1. Coaching ; Penyelia mengajarkan pengetahuan kerja kepada seorang
bawahannya dengan menunjukkan apa yang harus dilakukan dan
menyarankan bagaimana melakukannya.

2. Penyuluhan ; Diskusi antara seorang penyelia dengan seorang bawahannya
mengenai hal-hal yang bertalian dengan pribadi dan pekerjaan.

3. Jabatan Pembantu ; Pemakaian jabatan “pembantu” adalah cara lain untuk
pengembangan manajer. Cara ini untuk melatih seseorang untuk menjabat
“jabatan” yang di’bantunya’

4. Variasi Serba Guna ; Karyawan diserahi tugas untuk menyelidiki
masalah-masalah berjangkauan panjang, mewakili dan mengemukakan
saran-saran kepada eksekutif-eksekutif yang lebih tinggi, memimpin gugus
tugas yang kecil, dan mengambil alih jabatan penyedia selama dia tidak

hadir.



Penggiliran Pekerjaan ; Suatu metode pengembangan manajemen yang

dipraktikkan secara luas adalah penggiliran pekerjaan. Dalam metode ini

karyawan dipindahkan dari pekerjaan yasng satu kepekerjaan yang lain

atas suatu dasar yang direncanakan dan dikoordinir. Dalam tugas

penggiliran pekerjaan karyawan mempunyai wewenang penuh dan benar-

benar mengambil keputusan manajemen, sedang dalam jabatan pembantu,

keputusan terakhir diambil penyelia.

Manajemen Ganda ; Komite Manajemen Formal yang terkadang setara

dengan dewan direksi junior, menyelesaikan masalah-masalah umum

perusahaan dan memberi anjuran kebijakan kepada manajemen atas.
Menurut Hasibuan (2012), Pengukuran kinerja pegawai dilihat

dari:

Kesetiaan ; bagaimana kesetiaan pegawai dalam melaksanakan tugas dan

tanggung jawabnya didalam organisasi.

Prestasi Kerja : diukur dari kemampuan pegawai dalam melaksanakan

tugas sesuai tupoksinya.

Kedisiplinan : diukur dari bagaimana menerapkan peraturan yang berlaku

dalam organisasi.

Kreatifitas diukur dari inovasi pegawai mengembangkkan kemampuannya

dalam melakukan tugasnya.

Kerjasama : diukur dari kemampuan pegawai untuk bekerja sama dengan

pegawai lain dalam menyelesaikan suatu tugas yang ditentukan.



6. Kecakapan : dilihat dari lattar belakang pendidikan pegawai dengan
menyesuaikan bidang yang tanggungjawabnya.
7. Tanggung jawab : dilihat dari bagaiman pegawai menanggung resiko
pekerjaannya.
Menurut Robbins (2006 : 260) pengukuran kinerja dilihat dari :
Kualitas
Kinerja diukur dari persepsi pegawai terhadap kualitas pekerjaan yang
dihasilkan dimana proses hasil kerja mendekati titik kesempurnaan.
Kuantitas (Jumlah)
Jumlah target yang diharapkan melebihi dari target yang telah ditetapkan,
produksi yang dihasilkan dapat dilihat dalam bentuk siklus kegiatan yang
terselesaikan.
Ketepatan waktu
Pekerjaan tertentu telah diberikan waktu dalam menyelesaikan pekerjaan dan
tingkat aktivitas diselesaikannya pada awal waktu serta memaksimalkan
waktu yang tersedia untuk aktivitas atau pekerjaan yang lain.
Efektivitas
Tingkat penggunaan sumber daya organisasi seperti tenaga, uang dan
teknologi. Dimaksimalkan untuk mendapatkan hasil dalam penggunaan
sumber daya.
Efisiensi
Mengukur derajat kesesuaian dalam menghasilkan output dengan

menggunakan biaya yang sekecil atau serendah mungkin.
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2.2 Kualitas Pelayanan Publik

Kualitas adalah bagian penting serta umum yang berkaitan dengan
ukuran, standar serta kepuasan terhadap orang. Tetapi kualitas tidak lepas
dari pelayanan pada konteks seprti pelayanan publik serta masih banyak
hal dalam organisasi tertentu.

Di suatu lembaga pemerintahan terutama terkait pemerintah desa
biasa lebih penting dalam meningkatkan kesejahteraan rakyat, kualitas
pelayanan publik merupakan hal yang sangat penting. Kualitas pelayan
publik adalah bagian dari proses pelayanan kepada orang atau masyarakat
dalam mengurus kepentingan pribadi di organisasi dengan berlandaskan
pada aturan dasar serta standar yang dimiliki di organisasi tersebut

Dalam peningkatan kualitas pelayanan publik baik untuk umum
atau publik. Sehingga di dalam mengetahui kualitas pelayanan publik bagi
pemerintah pusat, daerah bahkan desa. Terdapat bermacam-macam bentuk
pelayanan publik yang dilakukan ada beberapa macam.

Menurut Hardiyansyah (2012:23), jenis pelayanan umum atau
publik yang diberikan pemerintah terbagi dalam tiga kelompok, yaitu :

1. Pelayanan administratif

Pelayanan administratif merupakan kategori dalam pelayanan
penyediaan berbagai dokumen vyang diperlukan oleh masyarakat,
contohnya : Pembuatan Kartu Tanda Penduduk (KTP), Sertifikat Tanah,

Akta Kelahiran dan sebagainya.
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2. Pelayanan Barang
Pelayanan barang merupakan jenis pelayanan yang menghasilkan
berbagai bentuk/jenis barang yang menjadi kebutuhan masyarakat,
contohnya : jaringan telepon, penyediaan tenaga listrik, penyediaan air
bersih.
3. Pelayanan Jasa
Pelayanan jasa merupakan jenis pelayanan yang menghasilkan
berbagai bentuk jasa yang dibutuhkan masyarakat, contohnya: Pendidikan
tinggi, kesehatan, transportasi, dan lain sebagainya. Sedangkan menurut
Lembaga Administrasi Negara (dalam SANKRI Buku 11l 2004 : 185)
mengatakan bahwa :

1. Pelayanan pemerintahan merupakan pelayanan masyarakat yang terkait
tugas- tugas umum pemerintahan, seperti pelayanan KTP, SIM, pajak, dan
sebagainya..

2. Pelayanan pembangunan merupakan pelayanan masyarakat yang
berhubungan dengan penyediaan sarana dan prasarana untuk memberikan
fasilitasi kepada masyarakat dalam melakukan aktivitasnya sebagai warga
negara. Pelayanan ini meliputi penyediaan jalan-jalan, jembatan-jembatan,
pelabuhan-pelabuhan, dan lainnya.

3. Pelayanan utilitas merupakan pelayanan yang terkait dengan utilitas bagi

masyarakat seperti penyediaan listrik, air, telepon, dan transportasi lokal.
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4. Pelayanan sandang, pangan dan papan merupakan pelayanan yang
menyediakan bahan kebutuhan pokok masyarakat dan kebutuhan
perumahan, seperti penyediaan beras, gula, minyak, dan sebagainya.

5. Pelayanan kemasyarakatan merupakan pelayanan yang dilihat dari sifat
dan kepentingannya lebih ditekankan pada kegiatan-kegiatan sosial
kemasyarakatan, seperti pelayanan kesehatan, pendidikan, ketenaga
kerjaan, penjara, rumah yatim piatu, dan lainnya.

Berikut ini adalah beberapa penyelenggaraan publik pada sebuah
organisasi adalah sebagai berikut :

1. Pelayanan publik atau pelayanan umum yang diselenggarakan oleh sector
publik.

2. Pelayanan publik atau pelayanan umum yang diselenggarakan oleh sector
privat.

Berdasarkan jenis-jenis penyelenggaraan publik yang diatas maka
dapat disimpulkan bahwa perlu adanya pemberian pemahaman terutama
dengan masyarakat terkait penyelenggaraan pelayanan publik dari
organisasi dan instansi pemerintah yang menyelenggarakan pelayanan.
Pelayanan publik bersifat primer merupakan jenis penyediaan barang atau
jasa publik yang diselenggarakan oleh para pemerintah di dalamnya hanya
terdapat satu-satunya penyelenggaraan layanan dan harus mampu
menggunakannya. Sedangkan yang pelayanan publik bersifat sekunder

adalah bagian dari bentuk penyediaan barang atau jasa publik yang
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diselenggarakan oleh pemerintah, kemudian terfokus kepada masyarakat
yang dilayani.

Kualitas pelayanan dapat dikategori berkualitas dan tidak
berkualitas apabila pada penilaian pelayanan yang diberikan. SERVQUAL
adalah metode yang diturunkan secara empiris yang dapat digunakan oleh
organisasi pelayanan dalam meningkatkan kualitas pelayanan. Metode ini
dapat mengembangkan pemahaman mengenai kebutuhan layanan yang
dirasakan secara langsung oleh masyarakat. Hal ini dinilai dari kualitas
layanan diberikan organisasi tersebut. Analisis kesenjangan yang didapat
kemudian digunakan sebagai panduan dalam meningkatkan kualitas
layanan.

Pelayanan publik yang diberikan akan dapat menghasilkan
berbagai penilaian yang bersumber dari pihak yang dilayani atau
masyarakat. Pelayanan yang baik dan berkualitas akan baik pula dari
penilaian yang kepada publik/masyarakat, tetapi jika pelayanan yang
diberikan tidak memberikan kepuasan, contohnya jangka waktu pelayanan
yang tidak tepat waktu maka akan membuat kekecewaan
publik/masyarakat dan merusak citra organisasi pemberi layanan.

Dengan demikian, agar dapat memenuhi penilaian mutu pelayanan
publik yang diberikan aparat desa atau pemerintah. Tetapi sangat jarang
dan sangat sulit dihindari, sehingga menjadi tolak ukur kualitas pelayanan
dapat diberikan sesuai dengan kriteria dimensi-dimensi kualitas pelayanan

publik. Menurut Fitzsimmons dalam Sedarmayanti (2010:46-47) kualitas
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1)

2)

3)

4)

pelayanan dapat diukur dari lima dimensi, yaitu : Tangible (berwujud),
Reliablity (keandalan), Responsiviness (ketanggapan), Assurancce
(Jaminan), Empaty (Empati). Sehingga dimensi tersebut memiliki
indikator-indikator sebagai berikut :

a. Dimensi Tangible (berwujud)

Penampilan petugas dalam melayani pengguna layanan; Penampilan
merupakan bentuk bentuk jati diri yang terpancar pada diri seseorang dan
menjadi sarana komunikasi dengan orang lain. Berpenampilan menarik
merupakan salah satu kunci sukses dalam bekerja, terutama bidang
pekerjaan yang sering berhubungan dengan orang banyak. Contohnya
memiliki inner beauty yang baik, self control terkendali, ekspresi, body
language, cara berbicara, menjaga kesehatan tubuh, berpakaian yang rapi
serta bersih dan rapi.

Kenyamanan dalam memberikan pelayanan; Kenyamanan yang dimaksud
disini lebih pada lingkungan yang harus tertib, teratur, terdapat ruang
tunggu yang menggunakan AC agar nyaman dalam memberikan
pelayanan, bersih, rapi, lingkungan yang indah dan sehat serta didukung
fasilitas pendukung pelayanan.

Kemudahan dalam pelayanan ; Kemudahan dalam pelayanan dalam
mengurus keperluan di kantor pelayanan, kemudahan ditempat dan lokasi
didukung sarana dan prasarana dan pendukung lainnya yang memadai
Kedisiplinan pegawai dalam melayani ; Kedisiplinan ini dimana pegawai

pelayanan disiplin dalam melayani pengguna layanan dalam mengerjakan
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5)

1)

2)

3)

4)

keperluan pengguna layanan sehingga tepat waktu dan tidak dapat
membuat pengguna layanan menunggu terlalu lama.

Penggunaan alat bantu ;Penggunaan alat bantu dalam pelayanan sangat
membantu agar dapat menyelesaikan proses pelayanan. Alat bantu yang
dimaksud lebih kepada alat bantu yang digunakan seperti komputer dan
perangkatnya serta kamera untuk keperluan foto KTP.

b. Dimensi Reliability (Keandalan)

Kecermatan pegawai dalam pelayanan; Kecermatan atau Kketelitian
pegawai sangat diperlukan agar tidak terjadi kesalahan dalam proses
pelayanan.

Memiliki Standar pelayanan ; Dalam melakukan pelayanan publik, harus
memiliki standar pelayanan publik yang jelas sesuai dengan prosedur
pelayanan, waktu pelayanan, biaya pelayanan, produk pelayanan, sarana
dan prasarana pendukung, dan kompetensi petugas pelayanan.
Kemampuan menggunakan alat bantu ; Kemampuan pegawai pelayanan
dalam menggunakan alat bantu sangat memudahkan pengguna layanan
dalam melakukan pelayanan.

Keahlian petugas menggunakan alat bantu ; Keahlian yang dimaksud lebih
mampu dalam menguasai. Keahlian merupakan bagian yang harus dimiliki

pegawai dalam proses pelayanan sehingga dapat berjalan dengan lancar.
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1)

2)

3)

4)

c. Dimensi Responsiviness (Respon/Ketanggapan)

Merespon setiap pelanggan; Sikap respon sangat dibutuhkan agar
pengguna layanan senang dan merasa dihargai ketika pegawai layanan
dapat memberikan sikap respon yang baik kepada pengguna layanan.
Pelayanan dengan cepat dan tepat; Pengguna layanan akan merasa senang
ketika pengguna layanan mengerjakan keperluan pengguna layanan
dengan cepat dan tepat. Karena pegawai dapat memberikan layanan sesuai
dengan keperluan pengguna layanan.

Pegawai melakukan pelayanan sesuai dengan waktu yang tepat; Apabila
pekerjaan dilakukan dan dikerjakan dengan tepat waktu sehingga tidak
akan menunggu terlalu lama. Waktu yang tepat apabila sesuai dengan
standar pelayanan publik yang sudah dibuat oleh masing-masing penyedia
layanan.

Respon keluhan pelanggan ; Setiap penyedia layanan publik wajib untuk
merespon dan menanggapi keluhan pelanggan. Biasanya keluhan terjadi
jika pegawai layanan tidak melaksanakan proses pelayanan dengan baik.

d. Dimensi Assurance (Jaminan),

Jaminan Tepat waktu pelayanan; Jaminan tepat waktu sangat diperlukan
agar pengguna layanan sangat yakin dengan waktu yang diberikan oleh
penyedia layanan.

Jaminan Kepastian biaya ; Jaminan kepastian biaya biasanya ada terdapat

pada standar pelayanan publik masing-masing penyedia pelayanan.
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4. Dimensi Emphaty (Empati),

1. Mendahulukan kepentingan pengguna layanan ; Pengguna layanan
menjadi prioritas dalam proses pelayanan. Sebagai pegawai pelayanan
sebaiknya mendahulukan kepentingan pengguna layanan dari pada
kepentingan pribadi.

2. Melayani dengan sikap ramah dan sopan santun ; Keramahan dan
kesopanan pegawai sangat membantu dalam pelayanan sehingga pengguna
layanan merasa senang dengan pelayanan yang diberikan. Pengguna
layanan akan merasa sangat dihargai ketika pegawai pelayanan bersikap
ramah dan sopan santun

3. Tidak diskriminasi ; Dalam melayani pengguna layanan, pegawai tidak
boleh membeda- bedakan pengguna layanan yang akan mengurus
keperluannya di kantor pelayanan. Semua harus dilayani sesuai dengan
nomor antrian yang disediakan.

4. Melayani dan menghargai setiap pelanggan ; Sikap menghargai dalam
melayani hampir sama dengan sikap sopan santun. Sikap menghargai
dapat dilakukan dengan menyapa serta tersenyum dengan pengguna
layanan, menanyakan keperluan pengguna layanan,memberikan penjelasan
yang berkaitan dengan keperluan pengguna layanan dan berusaha agar
kebutuhan pengguna layanan dapat terpenuhi.

Pelayanan umum atau pelayanan publik Wasistiono dalam
Hardiyansyah (2012:11) adalah pemerian jasa, baik oleh pemerintah, pihak

swasta atas nama pemerintah ataupun pihak swasta kepada masyarakat,
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dengan atau tanpa pembayaran guna memenuhi kebutuhan dan atau
kepentingan masyarakat.

Sedangkan pelayanan umum Moenir (2011:26) adalah kegiatan
dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan landasan faktor
material melalui sistem, prosedur dan metode tertentu dalam rangka usaha
memnuhi kepentingan orang lain sesuai haknya. Sinambela (2017:5)
berpendapat bahwa : “Pelayanan publik adalah pemenuhan keinginan dan
kebutuhan masyarakat oleh penyelenggara Negara. Negara didirikan oleh
publik (masyarakat) tentu saja dengan tujuan agar dapat meningkatkan
kesejahteraan masyarakat. Pada hakikatnya Negara dalam hal ini
pemeirntah (birokrat) haruslah dapat memenuhi kebutuhan masyarakat.
Kebutuhan dalam hal ini bukanlah kebutuhan secara individual akan tetapi
berbagai kebutuhan yang sesungguhnya diharapkan oleh masyarakat,
misalnya kebutuhan akan keseharan, pendidikan dan lain-lain.

Dalam Keputusan MENPAN Nomor 63 Tahun 2003, standar

pelayanan sekurang-kuranngya meliputi:

1. Prosedur Pelayanan

2. Waktu Penyelesaian

3. Biaya Pelayanan

4. Produk Pelayanan

5. Sarana dan Prasarana

6. Kompetensi Petugas Pemberi Pelayanan
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Menurut pendapat Sinambela, dkk (2017: 6) mengatakan bahwa

asas-asas pelayanan publik sebagai berikut :
. Transparansi : Bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua
pihak yang membutuhkan dan disediakan secara memadai serta mudah
dimengerti.
. Akuntabilitas ; Dapat dipertanggungjawabkan sesuai dengan ketentuan
peraturan perundang - undangan.
Kondisional : Sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan
penerima pelayanan dengan tetap berpegang pada prinsip efisiensi dan
efektivitas.
. Partisipatif : Mendorong peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan
pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan
masyarakat.
Kesamanan Hak : Tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan suku,
agama, ras, golongan, gender dan status ekonomi.
Keseimbangan Hak dan kewajiban : Pemberi dan penerima pelayanan
publik harus memenuhi hak dan kewajiban masing- masing pihak.

Asas-asas penyelenggaraan pelayanan publik juga diatur dalam Pasal 4
Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik yakni
yang terdiri dari 12 asas:
a. Asas kepentingan umum,
b. Asas kepastian hukum,

c. Asas kesamaan hak,
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d. Keseimbangan hak dan kewajiban,

e. Asas keprofesionalan,

f. Asas partisipasif,

g. Asas persamaan perlakuan/tidak deskriminatif,

h. Asas keterbukaan,

I. Asas akuntabilitas,

J. Asas fasilitas dan perlakuan khusus bagi kelompok rentan,
k. Asas ketepatan waktu,

I. Asas kecepatan, kemudahan, dan keterjangkauan.

Berdasarlan beberapa pendapat para ahli diatas maka asas-asas
pelayanan publik adalah sebegai berikut transparansi, akuntabilitas,
partisipasif, kesamaan hak, keseimbangan hak dan kewajiban,
keprofesionalan, fasilitas, ketepatan waktu dan kemudahan.

Menurut Zeithaml, Parasuraman dan Berry dalam Hardiansyah
(2012:63) untuk mengetahui kualitas pelayanan yang dirasakan secara
nyata oleh konsumen, terdapat indikator kepuasan konsumen yang terletak
pada lima dimensi kualitas pelayanan menurut apa yang dikatakan

konsumen, kelima dimensi tersebut yaitu :

. Tangibles (bukti langsung), kualitas pelayanan berupa sarana fisik
perkantoran, komputerisasi administrasi, ruang tunggu, tempat informasi,
dll.

. Reliabilty (kehandalan), kemampuan dan kehandalan untuk menyediakan

pelayanan yang terpercaya.
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3. Responsiveness (daya tanggap), kesanggupan untuk membantu dan
menyediakan pelayanan secara cepat, tepat, dan tanggap terhadap
keinginan konsumen.

4. Assurance (jaminan), kemampuan dan keramahan serta sopan santun
pegawai dalam meyakinkan kepercayaan konsumen.

5. Empaty (empati), sikap tegas, tulus dan penuh perhatian terhadap
konsumen.

2.3 Kerangka Pemikiran

Berikut ini merupakan kerangka pemikiran dari penelitian ini :

Kinerja Pegawai

A 4
Kualitas Pelayanan
Publik

2.4 Hipotesis

H1 : Ada Pengaruh Kinerja Pegawai Terhadap Kualitas Pelayanan Publik Di

Kantor Kecamatan Hulonthalangi Kota Gorontalo

HO : Tidak ada Pengaruh Kinerja Pegawai Terhadap Kualitas Pelayanan

Publik Di Kantor Kecamatan Hulonthalangi Kota Gorontalo
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BAB 111
OBJEK DAN METODE PENELITIAN
3.1.  Objek Penelitian
Berdasarkan latar belakang penelitian dan kerangka pemikiran seperti
yang telah diuraikan dalam bab sebelumnya, maka yang menjadi objek penelitian
ini adalah Pengaruh Kinerja Pegawai Terhadap Kualitas Pelayanan Publik di

Kantor Kecamatan Hulonthalangi Kota Gorontalo.

3.2. Metode Penelitian
3.2.1. Desain Penelitian

Dalam melakukan penelitian ini, peneliti memilih jenis penelitian analisis
deskriptif dengan pendekatan kuantitatif.
3.2.2 Operasional Variabel

Indikator-indikator dari variable penelitian Kinerja Pegawai dan Kualitas
Pelayanan di Kantor Kecamatan Hulonthalangi Kota Gorontalo akan diuraikan

dalam table dibawah ini .

Tabel 3.1 Operasional Variabel

Variabel Dimensi Indikator
Kinerja Perbanfjingan 1. Kualitfels
Aparatur antara input dan | 2. Kuantitas
output 3. Ketepatan Waktu
X) 4. Efektivitas
5. Efesiensi

Sumber Variabel X : Robbins (2006 : 260)
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Variabel

Dimensi

Indikator

Kualitas
Pelayanan

Tangible

Kenyamanan tempat
melakukan pelayanan
Penampilan
petugas/aparatur dalam
melayani pelanggan,
Kedisiplinan
petugas/aparatur dalam
melakukan pelayanan

Reliability

Kecermatan petugas dalam
melayani, Memiliki
standar pelayanan yang
jelas

Kemampuan
petugas/aparatur dalam
menggunakan alat bantu
dalam proses pelayanan

Responsivess

Merespon setiap
pelanggan/pemohon yang
ingin mendapatkan
pelayanan

Semua keluhan pelanggan
direspon oleh petugas

Assurance

Petugas memberikan
jaminan  biaya  dalam
pelayanan

Petugas memberikan

jaminan legalitas dalam
pelayanan

Petugas memberikan
jaminan kepastian biaya
dalam pelayanan

Empathy

Petugas melayani dengan
sikap ramah, Petugas
melayani dengan sikap
sopan santun, Petugas
melayani dengan tidak
diskriminatif  (membeda-
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bedakan),

2. Mendahulukan
kepentingan
pelanggan/pemohon

Sumber : Zeithhaml et al. (1990) (dalam Hardiansyah 2012:63)

3.2.3 Populasi dan Sampel
1. Populasi
Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah pegawai yang
ada di Kantor Kecamatan Hulonthalangi Kota Gorontalo sejumlah 11
orang PNS, 12 orang pegawai tidak tetap, jumlah populasi keseluruhan 23
orang.
2. Sampel
Menurut Arikunto (2013 : 56) “sampel adalah bagian dari populasi
(sebagian populasi yang diteliti). Sebab populasi ini terbatas dan berjumlah
kurang dari 100 populasi, maka diambil semua populasi sebagai sampel.
Penentuan sampel seperti ini disebut sampling jenuh atau sensus. Menurut
Sugiyono (2016 : 85) “sampling jenuh adalah teknik penentuan sampel apabila
semua anggota populasi digunakan sebagai sampel. Jadi semua populasi dijadikan
sampel, yaitu 23 orang.
3.3  Teknik Pengumpulan Data
Penelitian ini peneliti menggunakan beberapa teknik pengumpulan
data yaitu sebagai berikut:
1. Observasi, adalah teknik pengumpulan data dengan cara melakukan

pengamatan berkaitan dengan objek yang diteliti.
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3.4

Kuesioner/angket adalah metode penelitian data yang dilakukan dengan
cara memberikan pertanyaan dan peryataan tertulis kepada responden yang
telah dipilih untuk menjawab pertanyaan.

Prosedur Penelitian

Uji Validitas

Menurut Arikunto (2013 : 219), “validitas merupakan suatu ukuran untuk
menunjukan tingkat kevalidan dan kesahihan suatu intrumen tersebut
mampu mengukur apa yang diukur dan diuji. Uji validitas dilakukan
dengan cara mengkorelasikan masing-masing pertanyaan atau pernyataan
dengan jumlah skor dimasing-masing variabel. Kemudian dalam
memberikan interpretasi terhadap koefisien dan korelasi. Untuk pengujian
validitas menggunakan bantuan SPSS versi 21.

Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas bertujuan untuk menunjukan sejauh mana hasil pengukuran
relatif konsisten, apabila pengukuran diulangi dua kali atau lebih. Jadi
reliabilitas merupakan indeks yang menunjukan sejauh mana suatu alat
ukur dapat dipercaya dan dapat diandalkan. Alat ukur tersebut digunakan
dua kali untuk mengukur gejala yang sama dan hasil pengukuran tersebut
diperoleh relatif konsisten. Uji perhitungan reliabilitas dalam penelitian ini
menggunakan bantuan SPSS versi 21.

Rancangan Uji Hipotesis

Uji hipotesis bertujuan untuk memastikan apakah terdapat pengaruh

kinerja pegawai terhadap kualitas pelayanan di Kantor Kecamatan

26



Hulonthalangi Kota Gorontalo, maka pengujian ini  dilakukan
menggunakan metode regresi sederhana. Metode regresi sederhana dapat

dilihat digambar berikut:

Gambar 3.1
Metode Regresi Sederhana

Keterangan:

X

Kinerja Pegawai

Y

Kualitas Pelayanan
Pengujian Hipotesis
Berdasarkan tujuan penelitian yang akan dilakukan, dalam penelitian ini
menggunakan metode analisis deskriptif kuantitatif, dimana data yang
telah dikumpulkan oleh peneliti dari responden, khususnya dari kuesioner
dideskripsikan dan dituangkan serta dimasukan kedalam tabel frekkuensi
dan presentasi.

Selanjutnya dalam melakukan mengujian pengaruh setiap variabel
independen terhadap variabel dependen dilakukan uji statistik dengan
menggunakan analisis regresi sederhana (Riduan, 2017 : 145) dengan

menggunakan bantuan SPSS versi 21.
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

41 Gambaran Umum Lokasi Penelitian Dikantor Kecamatan
Hulonthalangi Kota Gorontalo
Kecamatan Hulonthalangi adalah salah satu kecamatan yang berada di
wilayah Kota Gorontalo Provinsi Gorontalo. Kecamatan Hulonthalangi terdiri
beberapa kelurahan yaitu ;

1. Kelurahan Tanjung Kramat

2. Kelurahan Pohe

3. Kelurahan Tenda

4. Kelurahan Siendeng

5. Kelurahan Donggala

Kecamatan Hulonthalangi memiliki penduduk sejumlah 15.475 jiwa.

Visi Kecamatan Hulonthalangi adalah ; “Kota SMART (Sejahtera, Maju,
Aktif, Religius, Terdidik)”

Misi Kecamatan Hulonthalangi adalah ; “Reformasi Birokrasi yang
berorientasi pada peningkatan tata kelola, kapasitas organisasi pemerintah dan
kualitas sumber daya aparatur.”

4.2 Gambaran Umum dan Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis
Kelamin
Data responden merupakan data primer yang dihasilkan pada daftar
pertanyaan dalam bentuk kusioner yang telah dibagikan kepada para pegawai di

Kantor Kecamatan Hulonthalangi Kota Gorontalo dari 23 kusioner yang
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dibagikan kepada pegawai dan hasilnya 23 kusiner juga kembali. Tingkat
pengambilan kusioner penelitian mencapai 100% karena pegawai yang ada di
Kantor Kecamatan Hulonthalangi Kota Gorontalo semuanya berada di lokasi
penelitian dalam melaksanakan tugas-tugasnya.

Karakteristik responden peneliti dari data penelitian ini adalah pegawai di
Kantor Kecamatan Hulonthalangi Kota Gorontalo dapat dilihat pada Tabel 4.1
sebagai berikut :

Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Kategori Jumlah (orang) Presentase
1. Laki-Laki 14 60,86%
2. Perempuan 9 39,13%

Sumber : Hasil Olahan Penelitian Tahun 2022
Berdasarkan pada Tabel 4.1 diatas dapat diperoleh gambaran
mengenai jumlah responden penelitian berdasarkan jenis kelaminya.
Mayoritas responden adalah berjenis kelamin laki-laki dominan dalam
penelitian ini sebanyak 14 orang responden dengan presentase sebesar
60,86%, sedangkan responden perempuan sebanyak 9 orang responden
dengan presentase 39,13%.
4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan
Karakteristik responden di Kantor Kecamatan Hulonthalangi Kota
Gorontalo berdasarkan tingkat pendidikan yang dijadikan sampel dalam

penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 4.2 sebagai berikut :
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Kategori Jumlah Presentase

1. Strata Satu (S1) 11 47,82%
2. Strata Dua (S2) - 0

3. 12 52,17%
SMA/SMK/MA

Sumber : Hasil Olahan Penelitian Tahun 2022
Berdasarkan Tabel 4.2 yang dikemukakan diatas dpat diperoleh
gambaran jumlah responden berdasarkan tingkat pendidikanya di Kantor
Kecamatan Hulonthalangi Kota Gorontalo yang lebih banyak adalah
responden yang memiliki tingkat pendidikan S1 yakni berjumlah 11 orang
dengan persentase sebesar 47,82% sedangkan sisanya SMA/SMK/MA
berjumlah 12 orang responden dengan persentase 52,17%. Hal ini
menunjukkan bahwa mayoritas responden dengan pendidikan Strata Satu
(S1) bersatatus PNS dimana pegawai yang ada di Kantor Kecamatan
Hulonthalangi Kota Gorontalo sudah menyadari pentingnya pendidikan
dalam suatu instansi dalam menunjang prestasi  sedangkan yang
berpendidikan SMA/SMK/MA didorong untuk melanjutkan ke strata satu
S1 sehingga Sumber Daya Manusia yang ada di Kantor Kecamatan
Hulonthalangi Kota Gorontalo dapat memili pendidikan yang setara agar
supaya para pegawai yang di Kantor Kecamatan lebih merata sehingga
dapat menunjang kinerja para pegawainya.
4.4 Hasil Penelitian di Lokasi
Berdasarkan penelitian kuantitatif dengan menggunakan perangkat

kusoner berupa pertanyaan adalah salah satu data primer dalam menunjang

30



suatu penelitian. Oleh karena itu, perlu adanya uji validitas dan reliabilitas
data untuk mengukur sejauh mana instrument data yang dipeoleh pada
instrumen pertanyaan yang disebarkan pada para responden untuk menguji
variabel yang diteliti. Uji validitas dan reliabilitas ini dilakukan dengan
cara menghitung nilai korelasi antara masing-masing pertanyaan dan skor
total yang dihasilkan. Berdasarkan hal itu, uji validitas dan realibitas data
penelitian penting dilakukan untuk menghasilkan data yang valid dan
reliabel.
4.4.1 Uji Validitas Kinerja Pegawai (X) dan Kualitas Pelayanan Publik (Y)
Data yang dihasilkan dalam penelitian ini ditabulasi terlebih dahulu
kemudian data tersebut diolah untuk dapat di validitas dan reliabilitas
datanya yang dihasilkan dalam penelitian. Uji validitas yang dihasilkan
dalam penelitian ini menggunakan program sofware SPSS versi 21 dari
hasil penelitian ini menunjukkan bahwa koefesien korelasi pearson
moment untuk setiap instrumet untuk setiap instrumet pertanyaan dari
responden yang tertuang dalam kusioner baik variabel Kinerja Pegawal
(X) dan Kualitas Pelayanan Publik (Y) adalah signifikansi, dimana hasil
signifikansi sebesar 0,05 dengan demikian bahwa data tersebut di
interprestasikan bahwa setiap indikator variabel Kinerja Pegawai (X) dan
Kualitas Pelayanan Publik () tersebut Valid. Oleh karena itu, secara
ringkas instrumen pertanyaan Kinerja Pegawai (X) dan Kualitas Pelayanan

Publik (Y) dapat dilihat pada Tabel 4.3 dan Tabel 4.4 sebagai berikut :
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Tabel 4.3 Hasil Uji Validasi Instrument Kinerja Pegawai (X)

Ilt\|e0r;1 Ry I tapel Keterangan
1 805 0, 404 Valid
2 810 0, 404 Valid
3 879 0, 404 Valid
4 810 0, 404 Valid
5 756 0, 404 Valid
6 672 0, 404 Valid
! 864 0, 404 Valid
8 767 0, 404 Valid

Sumber : Hasil Olahan Penelitian Tahun 2022

Berdasarkan analisis data pada Tabel 4.3 menerangkan bahwa 8
butir pertanyaan yang diolah dengan Pearson Correlation (r-hitung) antara
nilai butir pertanyaan dengan nilai total. Oleh karena itu, hasil akan
dibandingkan dengan nilai r-tabel dengan signifikasi 0,05 dengan uji 2 sisi
dan jumlah data (n) = 23 maka diperoleh hasil r-tabel sebesar 0,404.
Berdasarkan nilai hasil perhitungan diperoleh nilai Pearson Correlation
untuk semua butir pertanyaan lebih besar dari 0,404 artinya bahwa
pertanyaan pada instrument Kinerja Pegawai (X) ditanyakan Valid dan
dapat digunakan untuk pengambilan sampel data di lokasi penelitian.

Tabel 4.4 Hasil Uji Validasi Instrumet Kualitas Pelayanan (YY)

Il':IeOr.n Ry I tabel Keterangan
1 693 0, 404 Valid
2 632 0, 404 Valid
3 720 0, 404 Valid
4 720 0, 404 Valid
5 546 0, 404 Valid
6 571 0, 404 Valid
7 470 0, 404 Valid
8 572 0, 404 Valid
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9 720 0, 404 Valid

10 720 0, 404 Valid

11 546 0, 404 Valid
Sumber : Hasil Olahan Penelitian Tahun 2022

Berdasarkan analisis data pada Tabel 4.4 menerangkan bahwa 11 butir
pertanyaan yang diolah dengan Pearson Correlation (r-hitung) antara nilai butir
pertanyaan dengan nilai total. Oleh karena itu, hasil akan dibandingkan dengan
nilai r-tabel dengan signifikasi 0,05 dengan uji dua sisi dan jumlah data (n) = 23
maka diperoleh hasil r-tabel sebesar 0,404. Oleh karena itu hasil perhitungan
diperoleh nilai Pearson Correlation untuk semua butir dalam pertanyaan >0,404
artinya bahwa semua butir pertanyaan pada instrument Kualitas Pelayanan (Y)
dinyatakan Valid dan dapat digunakan untuk pengambilan sampel data.

Berdasarkan dua Tabel diatas menunjukkan bahwa masing-masing butir
pertanyaan pada kusioner baik Kinerja Pegawai (X) dan Kualitas Pelayanan (Y)
menunjukkan data yang didapatkan Valid dan dapat dilanjutjkan untuk pengujian
Reliabilitas yang dapat menunjukkan konsisitensi suatu alat ukur yang dapat
dipercaya sehingga menghasilkan data yang sama pula.

4.4.2 Uji Reliabilitas Instrumet Kinerja Anggota (X) dan Kualitas Pelayanan
(Y)

Hasil uji reliabilitas dalam penelitian ini mengacu pada nilai Alpha
yang dihasilkan dalam output pada program SPSS versi 21, seperti hanya
uji statistik lainya dengan hasil Reliabilitas Alpha Cronbach berpedoman
pada dasar pengambilan keputusan yang ditentukan.

Uji reliabilitas terhadap instrument pertanyaan (kusioner) dilakukan

untuk menguji apakah hasil pengukuran dapat dipercaya dalam hal
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jawaban dari responden terhadap pertanyaan konsisten atau stabil dari
waktu ke waktu. Oleh karena itu, pada penelitian ini dalam uji reliabilitas
ditempuh dengan menggunakan metode Alpha Cronbach. Kusioner
dikatakan reliabel jika mempunyai nilai Alpha Cronbach lebih besar dinali
r-tabel 0,404. Oleh karena itu, secara ringkas hasil uji reliabilitas instrumet
pertanyan Kinerja Pegawai (X) dan Kualitas Pelayanan (Y) dapat dilihat
pada Tabel 4.5 dan Tabel 4.6 sebagai berikut:

Tabel 4.5 Hasil Uji Relibilitas Instrument Kinerja Pegawai (X)

I":Ieorﬁ Ry I tabel Keterangan
1 0,905 0, 404 Reliabel
2 0,904 0, 404 Reliabel
3 0,897 0, 404 Reliabel
4 0,910 0, 404 Reliabel
5 0,904 0, 404 Reliabel
6 0,919 0, 404 Reliabel
7 0,898 0, 404 Reliabel

Reliabel
8 0,908
0, 404

Sumber : Hasil Olahan Penelitian Tahun 2022

Tabel 4.6 Hasil Uji Relibilitas Instrumet Kualitas Pelayanan Publik ()

I":Ieorﬁ Ry I tael Keterangan
1 0,803 0, 404 Reliabel
2 0,809 0, 404 Reliabel
3 0,802 0, 404 Reliabel
4 0,802 0, 404 Reliabel
S 0,805 0, 404 Reliabel
6 0,802 0, 404 Reliabel
7 0,826 0, 404 Reliabel
8 0,835 0, 404 Reliabel
9 0,802 0, 404 Reliabel
10 0,802 0, 404 Reliabel
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11 0,805 0, 404 Reliabel
Sumber : Hasil Olahan Penelitian Tahun 2022

Hasil analisis uji reliabilitas pada Tabel 4.5 dan Tabel 4.6 diatas
dapat dilihat bahwa nilai reliabilitas (ri) dari instrumet pertanyan Kinerja
Pegawai (X) berdasarkan nilai Cronnbach’s Alpha 0,971>0,404 (r-tabel)
sedangkan nilai reliabilitas (ri) dari instrumen pertanyaan Kualitas
Pelayanan Publik (Y) Cronnbach’s Alpha 0,823>0,404 maka
sebagaimana dasar pengambilan keputusan yang sudah dijabarkan diatas
dapat disimpulkan bahwa instrument pertanyaan Kinerja Anggota (X) dan
Kualitas Pelayanan Publik (Y) dinyatakan Reliabel sebagai alat
pengumpul data dalam penelitian ini dapat dilakukan uji lanjut instrumet
pertanyaan yang digunakan pada masing-masing variabel.

4.4.3 Uji Regresi Sederhana

4.4.3.1 Hubungan Antara Kinerja Pegawai (X) Terhadap Kualitas
Pelanyanan Publik (Y)

Hasil analisis regresi sederhana baik instrument Kinerja Pegawai (X)
berpengaruh signifikan terhadap Kualitas Pelayanan Publik (Y) sebagai
tercantum pada Tabel 4.7 sebagai berikut :

Tabel 4.7 Korelasi Antara Kinerja Pegawai (X) dan Kualitas Pelayanan Publik (Y)

Kompetensi Prestasi Pegawai Keterangan
Pegawai
0,622 1,000 P>0,05

Sumber : Data Primer diolah 2022
Berdasarkan hasil analisis menunjukkan bahwa Nilai r-hitung untuk
hubungan Kinerja Pegawai (X) 0,622>0,363 (r-tabel) dan untuk nilai r-

hitung untuk Kualitas Pelayanan Publik (Y) 1,000>0,368 (r-tabel) maka
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dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan korelasi yang kuat antara
Kinerja Pegawai (X) terhadap Kualitas Pelayanan Publik (Y) karena nilai
r-hitung atau pearson correlation dalam analisis ini bernilai positif atau
dengan kata lain semakin meningkat Kinerja Pegawai akan meningkatakan
Kulitas Pelayanan Publik di Kantor Kecamatan Hulonthalangi Kota

Gorontalo.

Tabel 4.8. Pengaruh Kinerja Pegawai (X) Terhadap Kualitas Pelayanan Publik

(Y)

Model Summary

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

1 ,622° ,578 ,139 2,688
a. Predictors: (Constant), KINERJA PEGAWAI

Coefficients?

Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 25,766 5,231 4,926 ,000
1 KINERJA
PEGAWA| ,388 ,182 ,622 2,135 ,003

a. Dependent Variable: KUALITAS PELAYANAN PUBLIK
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ANOVA?

Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
Regression 32,924 1 32,924 4,558 ,003°
1 Residual 151,684 22 7,223
Total 184,609 23

a. Dependent Variable: KUALITAS PELAYANAN PUBLIK
b. Predictors: (Constant), KINERJA PEGAWAI

Hasil analisis regresi linier bahwa diketahui nilai signifikasi variabel

Kinerja Pegawai (X) 003<0,05 maka berkesimpulan bahwa variabel Kinerja

Pegawai berpengaruh signifikan terhadap Kualitas Pelayanan Publik (Y) (H1

Diterima).

Berdasarkan nilai Tabel Model Summary dari hasil analisis menggunakan

SPSS 21 diketahui nilai R Square sebesar 0,578 maka memiliki arti bahwa

sumbangan variabel Kinerja Pegawai (X) terhadap Kualitas Pelayanan Publik ()

sebesar 57,8% sedangkan 42,2% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti.

45 Pembahasan Hasil Penelitian

Berdasarkan hasil penelitian didapatkan bahwa Nilai r-hitung untuk
hubungan Kinerja Pegawai (X) 0,422>0363 (r-tabel) dan untuk nilai r-
hitung untuk Kualitas Pelayanan Publik (Y) 1,000>0,368 (r-tabel) maka
dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan korelasi yang kuat antara
Kinerja Pegawai (X) terhadap Kualitas Pelayanan Publik (Y) karena nilai
r-hitung atau pearson correlation dalam analisis ini bernilai positif atau
dengan kata lain semakin meningkat Kinerja Pegawai akan meningkatakan

Kualitas Pelayanan Publik di Kantor Kecamatan Hulonthalangi Kota
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Gorontalo. Nilai Tabel Model Summary dari hasil analisis menggunakan
SPSS 21 diketahui nilai R Square sebesar 0,578 maka memiliki arti
bahwa sumbangan variabel Kinerja Pegawai (X) terhadap Kualitas
Pelayanan Publik (Y) sebesar 57,8% sedangkan 42,2% dipengaruhi oleh
faktor lain yang tidak diteliti. Kinerja pegawai merupakan suatu hasil yang
dicapai oleh pegawai tersebut dalam suatu pekerjaanya menurut kriteria
tertentu yang berlaku untuk suatu pekerjaan tertentu. Kinerja pegawai
adalah sebuah proses yang dilakukan dalam pencapaian hasil kerja atau
prestasi kerja yang dicapai oleh seseorang lewat pekerjaan atau tanggung
jawab yang sudah dibebankan kepadanya dengan sesuai dengan
kemampuan dan keahlian dimiliki dalam mencapai suatu tujuan yang
sudah ditetapkan.

Kinerja pegawai merupakan perilaku yang nyata ditampilkan setiap
orang sebagai preestasi dalam bekerja sesuai perannya di dalam instansi.
Maka kesimpulanya adalah kinerja pegawai merupakan hasil dan luaran
yang di hasilkan oleh seorang pegawai sesuai dengan peran dalam suatu
organisasi dalam suatu periode tertentu. Kinerja pegawai yang baik adalah
salah satu faktor yang sangat penting dalam upaya instansi untuk
meningkatkan produktivitas.

Kinerja pegawai dan kualitas pelayanan publik akan memberikan
dampak yang positif di Kantor Kecamatan Hulonthalangi Kota Gorontalo.
Pelayanan publik secara umum harus memenuhi harapan harapan-harapan

masyarakat pengguna layanan dan memuakan kebutuhan mereka, dalam
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proses pelayanan publik kinerja pegawai di di Kantor Kecamatan
Hulonthalangi Kota Gorontalo sangat berperan karena meraka adalah
tonggak berjalanya suatu pelayanan. Kinerja pegawai kecamatan adalam
melakukan proses pelayanan publik dapat diketahui dengan cara
membandingkan persepsi pengguna layanan yang mereka terima yang
sesungguhnya mereka harapkan. Selain itu, dibuktikan juga dengan hasil
observasi untuk melihat keadaan yang sebenarnya.

Hasil pembahasan diatas dapat disimpulkan bahwa kinerja pegawai
di Kantor Kecamatan Hulonthalangi Kota Gorontalo sepenuhnya berjalan
dengan baik. Adapun beberapa indikator pelayanan berjalan dengan baik
seperti alat bantu yang digunkan saat pelayanan, menanggapi keluhan
masyarakat dengan baik, tidak diskriminatis atau tidak membeda-bedakan

pengguna layanan yang datang, dan menghargai setiap pengguna layanan.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

51 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dikemukkan diatas
ditarik kesimpulan dalam penelitian ini adalah Kinerja Pegawai (X) berpengaruh
positif terhadap Kualitas Pelayanan Publik (YY) dengan total pengaruh sebesar
sebesar 57,8% sedangkan 42,2% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti.
Hasil ini dapat dikatakan bahwa semakin meningkat Kinerja Pegawai maka
akan semakin meningkat pula Kualitas Pelayanan Publik di Kantor Kecamatan
Hulonthalangi Kota Gorontalo. Kinerja pegawai di Kantor Kecamatan
Hulonthalangi Kota Gorontalo sepenuhnya berjalan dengan baik.
5.2 Saran
Berdasarkan pada kesimpulan yang dihasilkan tersebut, maka saran dari
penelitian ini adalah : para pegawai yang masih SMA/SMK/MA didorong
untuk melanjutkan ke strata satu S1 sehingga Sumber Daya Manusia yang
ada di Kantor Kecamatan Hulonthalangi Kota Gorontalo agar menunjang

Kinerja para pegawai.
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KUESIONER PENELITIAN
PENGARUH KINERJA PEGAWAI TERHADAP KUALITAS
PELAYANAN PUBLIK DIKANTOR KECAMATAN
HULONTHALANGI KOTA GORONTALO

Identitas Responden

Nama Responden OSSP
Usia SRR PRSI

Jenis Kelamin : Laki-laki/Perempuan. (coret yang tidak perlu)
Pendidikan Terakhir ..o

Masa Kerja e,

Jabatan T

Il. Petunjuk Pengisian

1 Berilah tanda checklist ( V) pada salah satu pilihan jawaban
yang tersedia sesuai dengan pendapat anda alami sebagai
tenaga kerja pada komponen- komponen variabel. Masing-
masing pilihan jawaban memiliki makna sebagaiberikut:

SS = Apabila jawaban tersebut menurut anda sangat setuju.

S = Apabila jawaban tersebut menurut anda setuju.

CS = Apabila jawaban tersebut menurut anda cukup setuju.

TS = Apabila jawaban tersebut menurut anda tidak setuju.

STS= Apabila jawaban tersebut menurut anda sangat tidak setuju.

2. Diharapkan untuk tidak menjawab lebih dari satu pilihan jawaban.

3. Atas partisipasi anda, saya ucapkan terima kasih.
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No |

Variabel Kinerja Pegawai

SS| s | TS| STS

STS

Kualitas

Pegawai memiliki kualitas kerja yang
unggul

Pegawai  memiliki  kecepatan kerja dalam
menyelesaikan tugas

Kuantitas

Pegawai memiliki kuantitas melaksanakan tugas

Pegawai memiliki dorongan dalam diri untuk
melakukan suatu kegiatan atau tugas dengan
sebaik-baiknya

Ketepatan Waktu

Pegawai selalu menghargai waktu

Pegawai memiliki kesiapan dalam melaksanakan
tugas diluar waktu yang ditetapkan

Efektivitas

Pegawai memahami ruang lingkup pekerjaannya

Pegawai selalu siap apabila diperintahkan
oleh atasan

No \ Variabel Kualitas Layanan

ss| s | TS| sTS

STS

Tangible

Kenyamanan tempat melakukan pelayanan

Penampilan petugas/aparatur dalam

melayani pelanggan, Kedisiplinan
petugas/aparatur dalam melakukan
pelayanan

Reliability

Kecermatan petugas dalam melayani, Memiliki
standar pelayanan yang jelas

Kemampuan petugas/aparatur dalam menggunakan
alat bantu dalam proses pelayanan
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Responsivess

Merespon setiap pelanggan/pemohon yang ingin

5.
mendapatkan pelayanan

6. [Semua keluhan pelanggan direspon oleh petugas

Assurance

7. Petugas memberikan jaminan biaya dalam
pelayanan

8 Petugas memberikan jaminan legalitas dalam

" |pelayanan

9 Petugas memberikan jaminan kepastian

biaya dalam pelayanan
Empathy

10 Petugas melayani dengan sikap ramah, Petugas
melayani dengan sikap sopan santun, Petugas
melayani dengan tidak diskriminatif (membeda-|
bedakan),

1 Mendahulukan kepentingan

pelanggan/pemohon
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TABULASI DATA VARIABEL KINERJA PEGAWAI (X)

Total

32
31

30
32

31

32

32

31

25
28
29
27
24
32
27
26

Kinerja Aparatur

X8

X7

X6

X5

X4

X3

X2

X1

Res

10
11
12
13
14
15
16
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32
25
31

30
24
24
24

17
18
19
20
21

22
23
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TABULASI DATA KUALITAS PELAYANAN PUBLIK (Y)

Total

38
36
39
38
40

38
39
40

38
36
36

34
38
34
38
30
40

35
39
37

38

38
29

Kualitas Pelayanan Publik

Y11

Y10

Y9

Y8

Y7

Y6

Y5

Y4

Y3

Y2

Y1l

No
Res

10

11

12

13
14

15

16
17

18

19
20

21

22

23

48



DATA FREKUENSI KINERJA PEGAWAI (X)

Correlations

Item_1 Item_2 Item_3 Item_5 Item_4 Item_6 Item_7 Iltem_8 Skor_Total
Pearson Correlation 1 833" 763 464 699 334 617 398 805
ltem_1 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,026 ,000 ,120 ,002 ,060 ,000
N 23 23 23 23 23 23 23 23 23
Pearson Correlation ,8337 1 740" 469 ,6647 ,313 6497 478 ,810"
ltem_2 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,024 ,001 ,146 ,001 ,021 ,000
N 23 23 23 23 23 23 23 23 23
Pearson Correlation 763" 7407 1 565" 568" 568" 763" 6217 879"
Item_3 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,005 ,005 ,005 ,000 ,002 ,000
N 23 23 23 23 23 23 23 23 23
Pearson Correlation 464 ,469 ,565 1 ,664 ,664 ,649 ,677 ,810
Item_5 Sig. (2-tailed) ,026 ,024 ,005 ,001 ,001 ,001 ,000 ,000
N 23 23 23 23 23 23 23 23 23
Pearson Correlation ,699” 664" 568~ ,664" 1 ,303 516 371 ,756"
Item_4 Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,005 ,001 ,160 ,012 ,082 ,000
N 23 23 23 23 23 23 23 23 23
Pearson Correlation 334 ,313 568~ ,664" ,303 1 516 569" 672"
ltem_6 Sig. (2-tailed) ,120 ,146 ,005 ,001 ,160 ,012 ,005 ,000
N 23 23 23 23 23 23 23 23 23
Pearson Correlation 617" 6497 763" ,649” 516 516 1 813" ,864"
ltem_7 Sig. (2-tailed) ,002 ,001 ,000 ,001 ,012 ,012 ,000 ,000
N 23 23 23 23 23 23 23 23 23
Pearson Correlation ,398 478 6217 677" 371 569" ,813" 1 767
Item_8 Sig. (2-tailed) ,060 ,021 ,002 ,000 ,082 ,005 ,000 ,000
N 23 23 23 23 23 23 23 23 23
Pearson Correlation ,805™ 8107 879" ,810" 756" 6727 8647 767" 1
Skor_Total  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 23 23 23 23 23 23 23 23 23

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

UJI VADILITAS KINERJA PEGAWALI (X)

Ilt\le?ﬁ Ry I tabel Keterangan
1 805 0,404 Valid
2 810 0, 404 Valid
3 879 0, 404 Valid
4 810 0, 404 Valid
5 756 0, 404 Valid
6 672 0, 404 Valid
7 864 0, 404 Valid
8 767 0, 404 Valid




UJI REALIABILITAS KINERJA PEGAWAI (X)

Case Processing Summary

N %
Valid 23 100,0
Cases  Excluded® 0 ,0
Total 23 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha
,917 8

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if ltem Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted

ltem_1 25,00 7,727 ,739 ,905
Item_2 25,09 7,628 ,743 ,904
Iltem_3 25,13 7,391 ,833 ,897
Iltem_4 25,17 7,787 ,673 ,910
Item_5 25,09 7,628 ,743 ,904
Iltem_6 25,17 8,059 ,567 ,919
ltem_7 25,00 7,545 ,816 ,898
Item 8 24,91 7,992 ,698 ,908




DATA FREKUENSI KUALITAS PELAYANAN PUBLIK (Y)

Correlations

item_1|Item_2| ltem_3 |Item_4| Item_5 |ltem_6]| Item_7 | Item_8 | Item_9 | Item_10 | Item_11 | Skor_Total
Pearson . o - -
) 1| ,652 ,339| ,550 ,230 ,339 ,123 124 ,339 ,550 ,230 ,693
Correlation
item_1 . )
Sig. (2-tailed) ,001 ,113 ,006 ,291 ,113 ,675 ,573 , 113 ,006 ,291 ,000
N 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23
Pearson - - - "
) ,652 1 ,339| ,550 ,230 ,128 ,123 -,054 ,339 ,550 ,230 ,632
Correlation
Iltem_2 . )
Sig. (2-tailed) ,001 ,113 ,006 ,291 ,559 ,575 ,806 ,113 ,006 ,291 ,001
N 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23
Pearson . . . -
) ,339 ,339 1 ,489 171 ,233 ,339 ,2251 1,000 ,489 171 ,720
Correlation
Item_3 . )
Sig. (2-tailed) ,113 , 113 ,018 434 ,284 , 114 ,301 ,000 ,018 434 ,000
N 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23
Pearson - o . . - o
) ,550 ,550 ,489 1 171 ,233 ,110 ,009 ,489 1,000 171 ,720
Correlation
Item_4 . )
Sig. (2-tailed) ,006 ,006 ,018 434 ,284 ,619 ,966 ,018 ,000 ,434 ,000
N 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23
Pearson " . -
Iltem_5 ) ,230 ,230 171 171 1| ,828 ,038 ,066 171 171 1,000 ,546
Correlation




ltem_6

Iltem_7

Item_8

Item_9

Item_10

Sig. (2-tailed)
N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)
N

,291
23

,339

,113
23

,123

975
23

,124

573
23

,339

,113
23

ok

,550

,006
23

,291
23

,128

,559
23

,123

,575
23

-,054

,806
23

,339

,113
23

*k

,550

,006
23

434
23

,233

,284
23

,339

,114
23

,225

,301
23

1,000”

,000
23

489

,018
23

434
23

,233

,284
23

,110

,619
23

,009

,966
23

489"

,018
23

1,000”

,000
23

23

ok

,828

,000
23

,038

,862
23

,066

, 764
23

171

434
23

171

434
23

,000
23

23

,110

,619
23

,009

,966
23

,233

,284
23

,233

,284
23

,862
23

,110

,619
23

23

*x

,631

,001
23

,339

114
23

,110

,619
23

764
23

,009

,966
23

*k

,631

,001
23

23

,225

,301
23

,009

,966
23

434
23

,233

,284
23

,339

,114
23

,225

,301
23

23

489"

,018
23

434
23

,233

,284
23

,110

,619
23

,009

,966
23

,489

,018
23

23

,000
23

wok

,828

,000
23

,038

,862
23

,066

, 764
23

171

434
23

171

434
23

,007
23

ok

571

,004
23

470

,024
23

wk

,572

,002
23

ok

,720

,000
23

ok

,720

,000
23




Pearson

Correlation

Item_11
Sig. (2-tailed)

N
Pearson

Correlation

Skor_Total ) ]
Sig. (2-tailed)

N

,230

,291
23

ok

,693

,000

23

,230

,291
23

*k

,632

,001

23

171

434
23

ok

,720

,000

23

171

434
23

*k

,720

,000

23

1,000”

,000
23

*k

,546

,007

23

*k

,828

,000
23

ok

,571

,004

23

,038

,862
23

470

,024

23

,066 171
764 434
23 23
372 720"
,081 ,000
23 23

171

434
23

ok

,720

,000

23

23

ok

,546

,007

23

*k

,546

,007
23

23

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

UJI VADILITAS KUALITAS PELAYANAN (Y)

Ilt\leorﬁ Ry I tabel Keterangan
1 693 0, 404 Valid
2 632 0, 404 Valid
3 720 0, 404 Valid
4 720 0, 404 Valid
5 546 0, 404 Valid
6 571 0, 404 Valid
7 470 0, 404 Valid
8 572 0, 404 Valid




9 720 0, 404 Valid
10 720 0, 404 Valid
11 546 0, 404 Valid




UJI REALIABILITAS KUALITAS PELAYANAN PUBLIK (Y)

Case Processing Summary

N %
Valid 23 100,0
Cases  Excluded® 0 0
Total 23 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha
,823 11

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected ltem- Cronbach's
Item Deleted if tem Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted

item_1 36,96 8,953 ,551 ,803
Item_2 36,96 9,134 ,486 ,809
Item_3 36,70 9,221 ,585 ,802
ltem_4 36,70 9,221 ,585 ,802
Item_5 36,87 8,391 ,546 ,805
Item_6 36,70 9,221 ,585 ,802
Item_7 36,78 9,814 ,292 ,826
Item_8 36,87 10,028 ,196 ,835
Item_9 36,70 9,221 ,585 ,802
Item_10 36,70 9,221 ,585 ,802
Item 11 36,87 8,391 ,546 ,805




KORELASI KINERJA APARATUR (X) TERHADAP KUALITAS

PELAYANAN PUBLIK (Y)

Correlations

KINERJA KUALITAS
APARATUR PELAYANAN
PUBLIK
Pearson Correlation 1 ,622*
Sig. (2-tailed) ,003
N 23 23
KINERJA PEGAWAI Bias 0 ,001
Std. Error 0 ,003
Bootstrap®
Lower 1 ,001
95% Confidence Interval
Upper 1 ,305
Pearson Correlation ,622* 1
Sig. (2-tailed) ,003
N 23 23
KUALITAS PELAYANAN
Bias ,001 0
PUBLIK
Std. Error ,003 0
Bootstrap®
Lower ,001 1
95% Confidence Interval
Upper ,305 1

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




ANALISIS REGRESI SEDERHANA

Variables Entered/Removed?®

Model Variables Variables Method
Entered Removed
KINERJA
1 b Enter
PEGAWAI
a. Dependent Variable: KUALITAS PELAYANAN
PUBLIK

b. All requested variables entered.

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 ,622° ,578 ,139 2,688
a. Predictors: (Constant), KINERJA PEGAWAI
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 32,924 1 32,924 4,558 ,003°
1 Residual 151,684 ce 7,223
Total 184,609 23
a. Dependent Variable: KUALITAS PELAYANAN PUBLIK
b. Predictors: (Constant), KINERJA PEGAWAI
Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 25,766 5,231 4,926 ,000
KINERJA PEGAWAI ,388 ,182 ,622 2,135 ,003

a. Dependent Variable: KUALITAS PELAYANAN PUBLIK
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ABSTRAK

CENDANA R APUADJI. S2118091. PENGARUH KINERJA PEGAWAI
TERHADAP  KUALITAS PELAYANAN PUBLIK DIKANTOR
KECAMATAN HULONTHALANGI KOTA GORONTALO

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Kkinerja
pegawai terhadap kualitas pelayanan public di Kantor Kecamatan Hulonthalangi
Kota Gorontalo. Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis
data regresi linier. Populasi dan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah
seluruh pegawai yang bekerja Kantor Kecamatan Hulonthalangi Kota Gorontalo
yang berjumlah 23 orang. Hasil penelitian dilapangan ditemukan Pengujian
kuesioner tentang instrumen Kinerja Pegwai (X) dan Kualitas Pelayanan Publik ()
dinyatakan Valid dan dapat dilanjutkan untuk pengujian Reliabitas. Nilai
reliabilitas (ri) dari instrument pertanyan Kinerja Pegawai (X) berdasarkan nilai
Cronnbach’s Alpha 0,971>0,404 (r-tabel) sedangkan nilai reliabilitas (ri) dari
instrumen pertanyaan Kualitas Pelayanan Publik (Y) Cronnbach’s Alpha
0,823>0,404 maka sebagaimana dasar pengambilan keputusan yang sudah
dijabarkan diatas dapat disimpulkan bahwa instrumet pertanyaan Kinerja Anggota

(X) dan Kualitas Pelayanan Publik (Y) dinyatakan Reliabel. Nilai r-hitung untuk
hubungan Kinerja Pegawai (X) 0,422>0363 (r-tabel) dan untuk nilai r-hitung untuk
Kualitas Pelayanan Publik (Y) 1,000>0,368 (r-tabel) maka dapat disimpulkan
bahwa terdapat hubungan korelasi yang kuat antara Kinerja Pegawai (X) terhadap
Kualitas Pelayanan Publik (Y). Kinerja Pegawai (X) berpengaruh positif terhadap
Kualitas Pelayanan Publik (Y) dengan total pengaruh sebesar sebesar 57,8%
sedangkan 42,2% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti. Hasil i
dikatakan bahwa semakin meningkat Kinerja Pegawai maka akef@*s
meningkat pula Kualitas Pelayanan Publik di Kantor Kecamatan F
Kota Gorontalo.

Kata kunci: kinerja pegawai, kualitas pelayanan publik



ABSTRACT

CENDANA R APUADJI. S2118091. THE EFFECT OF APPARATUS
PERFORMANCE ON THE QUALITY OF PUBLIC SERVICES AT
HULONTHALANGI SUBDISTRICT OFFICE, GORONTALO CITY

This study aims to determine what extent the effect of the apparatus performance
on the quality of public services at the Hulonthalangi Subdistrict Office, Gorontalo
City. The data analysis used in this study is linear regression data analysis. The
population and samples used in this study cover all 23 apparatuses serving at the
Hulonthalangi Subdistrict Office, Gorontalo City. The results of the study in the
field indicate that testing the questionnaire of the Employee Performance (X) and
Public Service Quality (Y) instruments implies a valid result. In reliability testing,
the reliability value (ri) of the Employee Performance using questionnaire
instrument (X) based on the Cronbach's Alpha value is 0.971 > 0.404 (r-table)
while the reliability value (ri) of the Public Service Quality in form of questionnaire
instrument (Y) has Cronbach's Alpha of 0.823> 0.404. The questionnaire
instrument of the Apparatus Performance (X) and Public Service Quality (Y) is
declared reliable. The r-count value of Apparatus Performance (X) 0.422> 0363
(r-table) and Public Service Quality (Y), 1,000> 0.368 (r-table) indicates a strong
correlation between Apparatus Performance (X) with the Quality of Public Services

(Y). The Apparatus performance (X) positively affects the quality of public services

(Y) with a total value of 57.8%. The value of 42.2% is influenced by other factors
unexamined. It means that the higher the apparatus performancesGine

improved the quality of public services at the Hulonthalangi Subgistri
Gorontalo City. ( .

Keywords: apparatus performance, quality of public services
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