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ABSTRAK

ERNIKA FITRI, 2022, pengaruh Kualitas Pelayanan Publik Terhadap Efektivitas
Organisasi Pada Kantor Kelurahan Minangae Kecamatan Sajoanging Kabupaten
Wajo. Skripsi, program Studi Manajefen, Fakultas Ekonomi dan Bisnis,
Universitas Muhammadyah MakassaidDicmbing oleh Pembimbing | Ibu Asriati
dan Pembimbing Il Bapak Sams
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ABSTRACT

ERNIKA FITRI, 2022 Effect of Public Service Quality on Organizational
Effectiveness al the Minangae Village Office, Sajoanging District, Wajo Regency.
Thesis, Management Studies program, dBaculty of Economics and Business,
Muhammadyah University Makassar_S@ipamiised by Supervisor | Mrs. Asriati and
Supervisor Il Mr. Samsul Rizal,
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pengukuran efektivitas / i publik merupakan suatu
isu pada beberapa 1z ‘ 2 :
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merupakan analisis interpretasi keberhasilan dan kegagalan pencapaian tujuan
organisasi yang bersangkutan.

Dalam hubungan ini, terdapat banyak faktor yang turut mempengaruhi

efektivitas organisasi, diantaranya adalah sejauh mana organisasi tersebut



menjalankan fungsi pelayanan kepada publik. Dengan demikian dapat dikatakan
bahwa dimensi dimensi kualitas pelayanan publik dapat dipastikan sebagai
faktor yang dapat mempengaruhi efektivitas organisasi, khususnya organisasi
Kantor Kelurahan Minangae Kecamatan Sajoanging Kabupaten Wajo.
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administrasi yaitu pembuatan KTP (kartu tanda penduduk) dan SKCK (surat
keterangan catatan kepolisian), pelayanan dalam bentuk barang seperti
pembayaran pajak yang digunakan untuk pembangunan infrastruktur negara

seperti jembatan dan jalan tol.




Kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi dimana tercipta hubungan
yang dinamis antara pengguna maupun pemberi layanan, balk jasa, manusia.
Pelayanan publik berkaitan erat dengan kemampuan, daya tanggap. ketepatan
waktu, dan sarana prasarana yang tersédia Apabila layanan yang diberikan

sudah sesuai dengan yang & : i layanan yang

sual dengan harapan

pegawai yang handal, berkompeten, mampu memahami serta dapat
melaksanakan tugas pokok dan fungsinya sesuai dengan bidang tanggung
Jawab yang dibebankan kepadanya. Selain itu, mereka tentu harus memiliki
komitmen dan tanggung jawab moral terhadap masyarakat. Masyarakat



tentunya ingin mendapatkan kualitas pelayanan yang baik dari pemerintah.
Pelayanan yang berkualitas atau yang biasa disebut dengan pelayanan prima
merupakan pelayanan terbaik yang memenuhi standar kualitas pelayanan.

Penelitian ini dilakukan untuk menambah wawasan tentang kualitas

pelayanan dan efektivitas organisasi serta untuk Menyusun skripsi sebagai
syarat memperoleh gelar sanana Manajemen di fakultas ekonomi dan
bisnis. Universitas Muhammadiyah Makassar.



2. Manfaat bagi Teoritis
Dengan adanya penelitian ini diharapkan bisa memberikan kontribusi
dalam pengembangan ilmu pengetahuan khususnya mengenai pelayanan
dan efektivitas organisasi kantor KgGamatan sebagai peningkatan kualitas

layanan masyarakat.




d. Pelayanan Prima Penyelenggaraan pelayanan publik yang mencakup
prosedur yang baik, kejelasan tarif. kepastian waktu, kemudahan akses,
kelengkapan sarana, dan prasarana serta pelayanan yang ramah dan

disiplin.

. Demokrasi

mempergunakagp

pemerintahan yang baik akan tercapal apabila penerapan otoritas politik,
ekonomi, dan administrasi memiliki jaringan dan interaksi yang setara dan
sinerjik.

Adapun prinsip utama good governance menurut Bappenas, 2003 yaitu:




a. Transparansi

b. Partisipasi masyarakat
c. Akuntabilitas

Ketiga prinsip yang disebut diatas tidaklah dapat berjalan sendiri-
sendiri, ketiganya rnemm rkasunambungan dan saling

alah instrumen yang

mempengaruhi sé i \
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berkesempatan untuk mengambil keputusan atau bertindak sesuai dengan

kepentingannya tanpa menghiraukan kepentingan principal.

3. Pengertian Efektivitas Organisasi
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Efektivitas organisasi terdiri dari dua yaitu efektivitas dan organisasi.
Efektivitas menurut Ensiklopedia Administrasi (dalam Gie,1998; 147)
berasal dari kata efektif, berarti terjadinya suatu akibat atau efek yang

dikehendaki dalam perbuatan. Efektifitas menurut Mohyi (1999,209) berarti
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adalah tingkat ketepatan atau kebersihan organisasi dalam mencapai
tujuan yang sama antara pimpinan dan karyawan guna memenuhi

kebutuhan Bersama
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4. Faktor-faktor yang mempengaruhi efektivitas organisasi
Organisasi menurut Mohyi (1999; 214-215) dipengaruhi oleh faktor
intern dan ekstern organisasi, berikut faktor-faktor tersebut:

a Faktor-faktor Intemn

sy,
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Makin tepat setiap kebijakan yang diambil dan makin baik praktek
atau aktivitas manajerialnya, maka akan semakin efektif suatu
organisasi dalam mencapai tujuan-tujuannya.

b. Faktor ekstern
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5) Perilaku dar limgkungan luar organisasi

Lingkungan luar organisasi meliputi keadaan perekonomian,

kebijakan pemerintah, politik, sosial budaya, pelanggan, dan

b Karakteristik limgkungan. Karakteristik ini mencakup:
1) Lingkungan ekstern
Yaitu lingkungan yang berada di luar organisasi dan
sangat berpengauh terhadap organisasi, khususnya
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terkait dalam pembuatan keputusan dan pengambilan
Tindakan.
2) Lingkungan intern

Yaitu lingkungan yahg secara keseluruhan berada di
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mudah dilaksanakan

4) Tuuan organisasi tidak berbenturan dengan tujuan organisasi lainnya untuk
menghindari terjadinya kebingunan yang dialami oleh anggota.
b. Filosofi dan sistem nilai
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Filosofi berhubungan dengan hal mengapa organisasi dibentuk, apa dasar

pemikirannya, dan apa yang ingin dicapai.
Dalam prakteknya, filosofi organisasi sering diwujudkan dalam Anggaran

kemampuan intelektual, ciri-ciri kepribadian, dan motivasi) dari anggota
organisasi atau kualifikasi yang diperhatikan sejalan dengan peranan,
tugas, dan fungsi serta aktivitas pencapaian tujuan Sedangkan struktur
organisasi mengacu pada bagaimana organisasi mengatur dirinya, dengan
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membagi tugas dan peranan secara baik, penetapan uraian tugas secara
lengkap serta jelas, dan adanya pengaturan kewenangan oleh unsur
pimpinan secara jelas, sehingga mampu menggambarkan kebutuhan untuk

pencapaian tujuan organisasi.
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oleh instansi pemerintah di pusat di daerah, dan di lingkungan Badan
Usaha Milik Daerah, dalam upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat
maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-
undangan.



16

Berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
Nomor 83 Tahun 2003, definisi dari pelayanan umum adalah: segala bentuk
pelayanan yang dilaksanakan oleh instansi pemerintah di pusat, di daerah,
dan di lingkungan Badan Usaha Milik Negara atau Badan Usaha Milik
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yang ditentukan dan di tujukan untuk memberikan kepuasan kepada
penerima layanan.

Darn pengertian pelayanan publik di atas dapat di simpulkan bahwa
pelayanan publik merupakan segala bentuk pelayanan yang di berikan oleh
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pemerintah baik yang diselenggarakan oleh Lembaga pemerintah itu sendin
ataupun oleh Lembaga non-pemerintah untuk memenuhi kebutuhan
masyarakat maupun pelaksanaan ketentuan yang telah ditetapkan dengan

Tanda Penduduk (KTP), sertifikat Tanah, Akta Kelahiran, Akta Kematian,

Buku Kepemilikan Kendaraan Bermotor (BPKB), Surat Tanda Nomor
Kendaraan (STNK), lzin Mendirikan Bangunan (IMB), Paspor, dan

sebagainya.
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b. Pelayanan Barang
Pelayanan barang adalah pelayanan yang menghasilkan berbagai

bentukfjenis barang yang menjadi kebutuhan publik, misalnya: jaringan

=ndukung pelayanan yang di
s
S0 )
s 0\
/’ 74 TR )J \
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¢ Jenis layanan. yaitu layanan yang dapat diberikan oleh penyedia layanan
kepada pihak yang membutuhkan layanan.

d. Kepuasan pelanggan, dalam memberikan layanan penyedia layanan harus
mengacu pada tujuan utama pelayanan, yaitu kepuasaan pelanggan. Hal ini
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sangat penting dilakukan karena tingkat kepuasan yang di peroleh para
pelanggan itu biasanya sangat berkaitan erat dengan standar kualitas
barang atau jasa yang mereka nikmati.

. Kualitas Pelayanan Publik
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dipersepsikan buruk. Masyarakat akan merasa puas apabila mereka
mendapatkan suatu pelayanan yang Derkualtas AS.  Moenir
mengemukakan pendapat mengenai konsep pelayanan yang efektif
sebagal suatu pelayanan yang berkualitas menurut A.S. Moenir (2006:204)




adalah ‘Layanan yang cepal, menyenangkan, ftidak mengandung
kesalahan, mengikuti proses dan menyenangkan, tidak mengandung
kesalahan, mengikuti proses dan prosedur yang telah ditetapkan lebih
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smum harus
“ e/
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mata masyarakat terus meningkat Adanya citra organisasi yang baik, maka
segala yang dilakukan oleh organisasi akan dianggap bak pula. Menurut
Kasmir (2006:3), faktor yang mempengaruhi pelayanan adalah:

Faktor utama yang mempengaruhi pelayanan adalah sumber daya
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manusia. Artinya peranan manusia (karyawan) yang melayani masyarakat
merupakan faktor utama karna hanya dengan manusialah pelanggan dapat
berkomunikasi secara langsung dan terbuka,

Wy
S = _:“\ 75t l":?i‘v"'“
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dan jasa". (Ibrahim, 2008:5)

Pelayanan dalam bentuk barang adalah pemberian pelayanan yang
dilakukan oleh pemberi layanan dalam bentuk barang berwujud, sedangkan
pelayanan dalam bentuk jasa adalah pelayanan yang diberikan pleh



penerima layanan kepada penerima layanan dalam bentuk layanan |asa
atau sifatnya tidak berwujud, namun dapat dirasakan oleh penernma
layanan Pelayanan barang lebih mudah dilakukan penilaian disbanding

oleh pihak swasta, bahkan dapat terjadi suatu Kerjasama antara

pemerintah dan swasta dalam penyelenggaraan pelayanan tersebut
Hal itu, tergantung dengan berbagai pertimbangan seperti sejauh mana
keuntungan atau nilai positif apabila pelayanan tersebut diambil alih oleh
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salah satu Lembaga tersebut (pemerintah atau swasta) Kerjasama dalam

penyelenggaraan pelayanan publik, harus berlandaskan pertimbangan-

pertimbangan yang matang misalnya pengenaan biaya terhadap

Asas kepentingan umum adalah pelayanan publik diselenggarakan
atas dasar kepentingan masyarakat ramai (pubiik). Pelayanan tersebut ada
karena masyarakat membutuhkan pelayanan tersebut. Kemudian, asas

kepastian hukum adalah pelayanan publik diselenggarakan dengan hukum
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Untuk mengetahul kualitas pelayanan yang dirasakan secara nyata
oleh konsumen, ada indikator kualitas pelayanan yang terletak pada lima
dimensi kualitas pelayanan, yaitu :

. Tangible (berwujud)
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\

jawabnya).
d. Kedisiplinan petugas pelayanan: kesungguhan petugas dalam
memberikan pelayanan terutama terhadap konsisitensi waktu kerja

sesual ketentuan yang berlaku.



. Tanggung jawab petugas pelayanan: kejelasan wewenang dan
tanggung jawab petugas dala penyelenggaraan dan penyelesaian
pelayanan.

. Kemampuan petugas pelayap@h. tingkat keahlian dan keterampilan

yang dimiliki petugas

Jildl da
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yang bersih, rapi, dan teratur sehingga dapat memberikan rasa
nyaman kepada penerima pelayanan.

. Keamanan pelayanan: terjaminnya tingkat keamanan unit

penyelenggaraan pelayanan ataupun sarana yang digunakan.,
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sehingga masyarakat merasa tenang untuk mendapatkan pelayanan
terhadap resiko-resiko yang diakibatkan dari pelaksanaan pelayanan
(Kepmen PAN Nomor 25 tahun 2004).

\ .
\\\\\\\A\y

c. Competency( kemampuan beroperasi pada standar yang tinggi
dimana saja)
d. Conection { hubungan yang baik)
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B. Tinjauan Empiris
Penelitian-penelitian mengenal kualitas pelayanan publik terhadap
efektivitas organisasi dilakukan oleh beberapa peneliti sebelumnya:
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.| Hen

Hermanto,
Nurul Fajri
(2019)

N, 71PN

Pengaruh antitatif 1. Dengan demikian hasil |
Pelayanan penelitian  pelayanan
terhadap pada kantor camat
Efektivitas rumbai masuk dalam
Organisasi kategori cukup baik

dalam memberikan
pelayanan kepada
masyarakat.

. Hasil penelitian
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N.A Dwi
Putri (2018)

Efektivitas layanan
SAMSAT di Kota
Tanjung Pinang

Kualitatif

Hasil Penelitian ini
menunjukkan  bahwa
jika dari pendekatan
sumber eksternal yang
meliputi sosialisasi dan
hubungan antara
petugas dengan
masyarakat sudah

berjalan sesual yang
dhmpkan hal ini bisa

s




A

pajak kendaraan yang
dinilai  dari  mutu
pekerjaan, ketetapan
waktu atau volume
pekerja, pengetahuan
dan inisiatif pegawai,
serta sikap kerja yang
talnh diberikan dalam
pelavamn
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Kecamatan Medan Perjuangan Pengumpulan data melalui angket

penelitian, sedangkan teknik analisa data menggunakan korelasi Product
Moment, uji determinasidan uji t sama dengan penelitian ini
menggunakan metode yang sama.



4. Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui gambaran efektivitas kera
pegawai terhadap kualitas pelayanan di desa bakarangan kecamatan

kusan hulu kabupaten tanah bdmbu Metode peneltian menggunakan

\. 4'0 .
\\\\\\Iu ([/

<
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W I

yang diharapkan. Masih banyak beberapa masalah yang terkait kualitas
pelayanan publik.

Untuk mengetahui sejauh mana efektivitas organisasi terhadap kualitas
pelayanan publik yang dilakukan di kantor Kelurahan Minangae Kecamatan
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Sajoanging Kabupaten Wajo, perlu dilakukan analisis mendalam dengan
pengukuran kualitas layanan yang mencakup keandalan pegawal, kondisi fisik
dan bukti langsung dengan sumber daya yang memadai. Berdasarkan tersebut

penelitian memutuskan untuk mengguna teori yang mengemukakan bahwa

AN

RN——



Kualitas pelayanan publik (Y} I

Efektivitas organisasi (X)
A, Tangible (berwujud)
A Kejelasan tujuan I

B. Filosofi dan system nilai B. Reliability (kehandalan)

C. Kompaosisi dan struktur T T

D. Teknologi organisasi . Responsivines{ketanggapan)
| E Ungkungan D, MAssurance (jaminan) I

organisasi(Steers 18
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BAB IlI
METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian

variabel terikat.

Adapun definisi konsep dan indikator masing-masing variabel dapat dikemukakan
sebagai berikut:
1. Efektivitas organisasi sebagai variabel bebas (X) adalah suatu tingkat

35




prestasi yang dicapali organisasi pemerintah daerah, khususnya
pembangunan dan pembinaan kemasyarakatan di kelurahan Minangae
sebagai pelaksanaan teknik dalam memberikan pelayanan kepada

masyarakat.

terikat (Y) adalah tingkat

Kabupaten

E. Sampel
Sampel adalah Sebagian populasi atau wakil populasi yang diteliti
(Arikontu,2016). Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah total

sampling. Total sampling adalah Teknik pengambilan sampel dimana jumiah
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b
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¢ Ly \ ' |
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B

sampel sama dengan populasi (Sugiyono, 2007). Alasan mengambil total samling
karena menurut Sugiyono (2007) jumiah populasi yang kurang darn 100, seluruh
populasl dijadikan sampel penelitian semuanya. Jadi, estimasi besar sampel

dalam penelitian ini sebanyak 45 pe@awai di kantor Kelurahan Minangae
Kecamatan Sajoanging Kabupal

. Teknik Pengumpulan D

G Teknik Analisis Data

Teknik analisis data merupakan dasar dari penentuan dasar untuk
menganalisa hasil interpertasi dari responden, dalam penelitian ini memiliki
variabe! independent dan dependent.




Jenis penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif Analisis
kuantitatif merupakan suatu bentuk analisis yang diperuntukkan bagi data yang
besar yang dikelompokkan ke dalam kategori-kategon yang berwujud angka-
angka, dimana data yang akan diperolehf@dalah data sekunder yang dikumpulkan
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Y : Kualitas Pelayanan Publik
a ' konstanta (nilai Y apabila X=0)
b : koefisien regresi (nilai peningkatan atau penurunan) X Efektivitas
Organisasi
3. Uji hipotesis
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Untuk membuktikan hipotesis yang dirumuskan dalam penelitian ini dilakukan

dengan uji t.
a. Uji parsial (uji-t)




BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian

selat. dengan posis geografis antara 3'39'-416' Lintang Selatan dan

119'563'120'27 Bujur Timur. 102 Adapun batas wilayah Kabupaten Wajo
sebagai berkut103 & Sebelah Utara = Kabupaten Luwu dan Kabupaten
Sidrap, Sebelah Timur Kabupaten Bone dan Kabupaten Soppeng ,Sebelah
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Selatan - Teluk Bone, Sebelah Barat - Kabupaten Soppeng dan Kabupaten
Sidrap Luas wilayahnya adalah 2.506,19 km2 atau 4,01% dari luas Provinsi
Sulawesi Selatan dengan rincian Penggunaan lahan terdiri dari lahan sawah

86.297 Ha (34,43%) dan lahan kering 164 332 Ha (65,57%).104.

Pada tahun 2014 Kabug - 1 berbagi membagi 14 wilayah
kecamatan selanjutp zcamatan di dalamnya

keseluruhan
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ketinggian lahan di atas permukaan laut (dpl) dengan perincian sebagai
berikut:

1) 0 -7 meter, luas 57,263 Ha atau sekitar 22 85 %
2) 8 - 25 meter, luas 94,539 Ha atau sekitar 37,72 %
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3) 26 = 100 meter, luas B7 419 Ha atau sekitar 34,90 %

4) 101 — 500 meter, luas 11,231 Ha atau sekitar 4, 50 % dan ketinggian di

atas 500 meter luasnya hanya 167 Ha atau sekitar 0,66 %\

4  Mewujudkan Kemandinan Ekonomi dan Meratakan Tingkat
Kesejahteraan Masyarakat.

5. Mewujudkan Keterbukaan Informasi Publik Sebagai Kontrol
Kinerja dan Akuntabilitas.




3. Struktur Organisasi
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4. Job Deskripsi
a Lurah

Mempunyai  tugas pokok  melaksanakan  kewenangan
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dari sekretaris:

1) Penyusunan program, koordinasi, pembinaan, pengaturan, dan
pengendalian penyusunan program dan rencana kegiatan
kelurahan;
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2) Penyusunan program, koordinasi, pembinaan, pengaturan, dan
pengendalian penyusunan rencana anggaran,

3) Penyusunan program, koordinasi, pembinaan, pengaturan dan
pengendalian pengelolaan @dtusan surat menyurat, ekspedisi dan

an. pengaturan dan

sl

Pajak Bumi dan Bangunan,

5) Pelakanaan tugas-tugas di bidang admiristrasi pertanahan sesuai
dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku,

6) Pelaksanaan kegiatan yang berkaitan dengan pembinaan lembaga




kemasyarakatan;
7) Pelaksanaan pelayanan dan pengelolaan  administrasi

kependudukan dan data-data kependudukan,
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3) Pembinaan koordinasi pelaksanaan pembangunan serta

pemeliharaan prasarana dan sarana fisik asset pemernntahan kota
di lingkungan keiurahan,
4) Pelaksanaan administrasi perekonomian dan pembangunan di
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kelurahan,
| 5) Pembinaan dan penyiapan bahan-bahan dalam rangka

pelaksanaan Musyawara

Teknik analisis dalam penelitian dahulu dilakukan secara manual
Artinya data yang telah terkumpul dihitung menggunakan rumus statistik.
Seiring perkembangan zaman, teknik analisis data dalam penelitian seperti
ini dapat dilakukan menggunakan software khusus untuk analisis data yang



dinamakan Statistical Product and Service Solutions (SPSS).
1. Statistik Deskriptif
Pada bagian ini digambarkan atau dideskripsikan data masing-
masing varnabel yang telah dicldfydari nilai minimum, nilai maksimum,

w: T”K \X
'q'l'v‘ s

adalah 125,00.
2. Uji Kualitas Data

a) Uji Validitas

Menurut Ghozali (2016:52-53) uji validitas digunakan untuk mengukur
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sah atau tidaknya suatu kuesioner. Dalam penelitian ketentuan dasar
yang digunakan dengan pearson correlation, dimana jika tingkat
significant >0,05 atau 5% maka outpun pearson correlation dikatakan
valid. (Nimas Ayu 2021).
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10 0312 0 701 Valid
1 0,312 0.881 Valid
12 0312 0 946 Valid
13 0,312 0.946 Valid
14 0.312 0.777 Valid
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Tabel 4.3
Uji Validasi Variabel Kualitas Pelayanan Publik

NO R TABEL  SIGNIFIKANSI R HITUNG KET
0.312 0.604 Valid

AS
A

il 2

we
. y i ‘//, y 4
\ - <
RLLLLYT 1

Sumber : data diolah SPSS, 2022
Tabel diatas menunjukan bahwa dari 25 butir pertanyaan dengan nilai
rtabel sebesar 0,361, dan 25 butir pertanyaan tidak terdapat butir perta
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nyaan yang tidak valid atau mempunyai nilai signifikansi rhitung<rtabel,
sehingga tidak ada butir pertanyaan yang dikeluarkan dari daftar

pertanyaan. Instrumen ini dapat digunakan sebagai alat ukur dalam

Kualitas Pelayanan Publik. karéna pernyataan lainnya sudah dapat

mewakili untuk menguk /\ yariabel Kualitas Pelayanan

Publik..

Conhs X8lay,

Statistic 22 diperoleh nilai Cronbachs Alpha vaniabel efektivitas

organisasi dan kualitas pelayanan publik lebih besar dari 0, 312

sehingga instrumen yang digunakan dalam penelitian ini layak di

gunakan.




3. Uji Anallisis regresi sederhana

Analisis regresi linier sederhana digunakan untuk mengestimasikan

1. Nilai konstanta (a) memiliki nilai positif sebesar 24 985 Tanda
positif artinya menunjukkan pengaruh yang searah antara
variabel independen dan variabel dependen. Hal ini menunjukkan




bahwa jika variabel independen Efektivitas Organisasi (X) bernilai
0 persen atau tidak mengalami perubahan, maka nilai kualitas
pelayanan publik adalah 24 985

2. Nilai koefisien regresi upfulk variabel Efektifitas Organisasi (X)

ond

E

| KEFL 14 048 180, 73820
:Tm : TSR, ROA
b Dependent Variable ETR

Sumber: data diclah, 2021

Dari tabel 4.5 menunjukkan bahwa Nilai R Square 0.114 ini



berasal dan pengkuadratan nilai koefisien korelasi atau “R", yaitu
0,337 x 0,337 = 0,114, besamnya angka koefisien determinasi (R
Square) adalah 0,114 atau 114%. Angka tersebut mengandung

=t st ‘.§
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1,685 dan nilai t hitung dan Kualitas pelayanan publik (x) sebesar
1,067, dapat dilihat t hitung > t table dan nilai signifikan < 0,05
maka dapat disimpulkan H1 diterima dan HO ditolak yang berarti
variabel independent Effektivittas organisasi (x) berpengaruh



secara signifikan secara terhadap vanabel dependen Kualitas

pelayanan public (y).

C. Pembahasan dan Hasil

‘Analisis efektivitas organisasi dalam program pelayanan administrasi
terpadu kecamatan (PATEN) di kecamatan gunungpati kota semarang’
dimana hasil penelitian yang di dapatkan menyatakan bahwa Efektivitas
organisasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kualitas
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pelayanan publiik.

Jika kantor Kelurahan Minangae bisa meningkatkan lingkungan

organisasi yang aman, supportive, maka akan meningkatkan kualitas
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BABV
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil peg

1. Bagi instansi agar lebih mengoptimalkan lagi kefektivitasan organisasi
agar dapat menambah kualitas pelayanan yang lebih optimal sehingga

pengguna layanan lebih merasa nyaman saat menggunakan layanan



tersebut.
2. Bagi peneliti lain, semoga penelitian ini bisa menjadi referensi baru
untuk penelitian yang memliki keterkaitan judul yang sama kedepannya.
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Lampiran 1 :

KUESIONER PENELITIAN
PengaruhE Efektivitas Organisasi Terhadap Kualitas Pelayanan
Publik Pada Kantor Kelurahan Minangae Kecamatan Sajoanging
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IDENTITAS RESPONDEN

Nama responden .
Usia
Alamat

Jenis kelamin

Tingkat pendidikan -

rjalin dengan baik
r. a sama dan dukungan rekan

sudah terjalin dengan baik
meningkat kinerja saudara

S Atasan selalu mendukung




pekerjaan saudara dengan baik
dengan memberikan imbalan
dalam kesuksesan anda

r 0.

Undang-undang yang
diberlakukan telah dapat
mendukung peningkatan kinerja
instansi saudara.

11.

ugas fungsi dan pokok yang
diatur oleh pimpinan sudah
relevan dan berjalan dengan
baik

12,

Terjadinya konfiik dalam

manajemen kepemimpinan
organisasi instansi saudara

13

Dalam memberikan pel
pemberi pelayanan be
sopan santun

14

Dalam member

pemberi pe
disiplin

15

Dala

16
17

18
19

21

ay

lam

ugas /
diatur oleh

relevan dan

baik

23

Terjadinya
manajemen impina
organisasi instansi saudara

24

memberikan pelayanan
beri pelayanan bersikap
rn santun

25

m memberikan pelayanan

_ pelayanan bersikap
n
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2 VARIABEL KUALITAS PELAYANAN PUBLIK

No.

Seskrios:

SS

S

N

KS

SKS

1.

Prosedur yang diterapkan dalam
|pelayanan kemitrologian yang
diterapkan mudah?

Pelayanan yang diharapkan oleh
masyarakat dapat anda kerjakan
dengan lancer.

Dalam melaksanakan tugas
pelayanan tidak menunda-nunda

mmmmm

rosedur dan bentuk
yang anda berikan
belit

Apakah perna
bentuk

11

10.

12.

13

P

asy

14,

15.

Hasil
dengan 4

16.

g

Lk £

sesu.
h sesual dengan kete
berlaku

18.
19.

jawab atas
pelayanan

i keluhan dalam
n pelayanan publik

20.

ersedianya sarana dan
rana kerja yang memadai

21.

latan kerja dan pendukung
ang lainnya memadai
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! sarana teknologi dan
nformatika
23 Tempat dan lokasi sertan sarana
layanan yang memadai
jangkau oleh masyarakat
: dapat memanfaatkan
logol telekomunikasi dan




Lampiran 2 :

Uji Analisis Deskriptif
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15 0312 071
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16

0312

17

0.312

0.955

18

0.312

0.855

19

0.312

n.e18

(\\\\mn,///

m] R | RSquare | Adjusted R Square W'EE".“’““"
048 180,73820
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b, Dependeni Varabie ETR

Uji Koefisien R Squer

Modei Summary®
Mod R R ted R Squa Std. Error of the
i . 18073820
&
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