ABSTRAK

SELVIANA ARSYAD, Pengaruh Sistem ISO (Infernafional Standaritation for
Operating) Terhadap Peningkatan Kualitas Pelavanan di Kantor Kecamatan
Tallo Kota Malkassar {dibimbing oleh Ihvani Malik dan Nurbiah Tahir).

Kualitas pelayanan publik mempakan totalitas dan kemampuan suatu pihak
penvelenggara pelavanan di dalam memberikan layanan produk mavpun layanan
administrasi kepada pelanggan / masvarakat. vang dapat mememuhi dan dapat
memberikan suatm nilai plus pada kepuasan pelanggan berdasarkan kesesuatan
dengan harapan dan kenvataan vang diterima oleh pelanggan |/ masvarakat.
Indilator kualitas pelavanan dapat dinilai dar tingkat kepuasan pelanggan
masvarakat vang dilavani. Berdasarkan hal tersebut. peneliti terdorong untuk
melalukan sebuah penelitian dengan tujuan uwntuk mengetali  pengaruh
penerapan sistem ISO terhadap peningkatan kualitas pelavanan di Eantor
Kecamatan Tallo Eota Makassar.

Tipe penelitian ind adalah fipe survey dengan menggunakan jenis penelitian
kuantitatif dan teknik pengumpulan data dengan mengounakan teknik observasi.
dolumentasi dan kousioner dengan sejumlah respon vang telah ditenfukan dan
data tersebut dianalisis secara statistic deskriptif kuantitatif dengan mengmunakan
SPSS. Populasi dalam penelitian ini semua masyvarakat dan pegawal Eecamatan
Tallo dan sampel penelitian sebanvak 35 orang terbagi dan masyvarakat dan
pegawai.

Hasil peneliian ind menunjukkan bahwa pengarub sistem IS0 terhadap
peningkatan lualitas pelavanan di Kantor Kecamatan Tallo Eota Makassar
mencapal nilai vang telah divji menggunakan alat analisis regresi sederhana
memperoleh hasil f positif 1.054 dan tingkat signifikan sebesar 0.042 lebih besar
dari 0.05. Artinva sistem ISO berpenganih positif dan signifilan terhadap kualitas
pelavanan di kantor Kecamatan Tallo Kota Makassar. Hal ini dibuktikan dengan
nilai R square sebesar 0.709 atau 709 %. Yang artinva kontribusi ISO sebesar
0,709 atan 709 % terhadap lualitas pelavanan di kantor Kecamatan Tallo
Makassar. sedangkan 21.1 % dipengamli oleh faktor lain vang tidak diteliti pada
penelitian ini.
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