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ABSTRAK

Nur Annisa, 2021. Pengaruh Tata Kelola Pemerintah terhadap Kualitas
Pelayanan Publik Di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Makassar
(Dibimbing oleh Lukman Hakim dan Ahmad aufik).
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mencapai kondis terbaik, kemampuan pemerintah memenuhi persyaratan (Ilmar,
2014) dalam (Syam et al, 2021) Selain itu belum optimalnya sinergi dan
pembagian peran antarn lembaga pemenntah dan non pemerintah  serta
kemampuan pemenntah dalam melaksanakan memenuhi kebutuhan masyarakat
masih kurang efektif dan efisien (Dwiyanto, 2008) dalam (Syam et al , 2021),




Mencapai good governance tentunya tidak mudah, karena implementasi
good governance memiliki perspektif yang luas, dimana masih terdapat
kekurangan informasi strategis vang harus diprioritaskan agar fokus pada
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Pelayanan publik diatur dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009,
menyangkut pelayanan publik diatur secara terbuka partisipatif, isinva dianggap
bertahap mewakili peran serta masyarakat Salah satu unsur pelavanan publik
vaitu, partisipasi masyarakat tahap perencansan hingga tahap persetujuan
tercermin dalam dokumen standar pelayanan publik. Oleh karena itu, pejabat




publik organisasi pemerintah  berkewajiban sebagai pemben layanan harus
membenkan informasi layanan berkualitas kepada masyarakat (Akbar, 2019)
Kunci keberhasilan penvelenggaraan pemerintahan vang baik terletak pada
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Permasalahan ini menimpa hampir semua lembaga pelayanan publik
termasuk Kotn Makassar  Hasil survei dan lembaga independen pemantau

pelayanan publik, Ombudsman Kota Makassar melaporkan bahwa rapor
pelayanan publik Makassar masth berada pada zona kuning atau tingkat
kepatuhan sedang Artinya kepatuhan terhadap aturan vang telah ditetapkan dalam
Undang-undang belum maksimal Ombudsman menilai pelayanan Dinas




Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Makassar masth lemah dari segi
infrastruktur, tidak transparan dan belum ada kepastian pelayanan (Syam et al,
2021).

Makassar”™,

B. Rumusan Masalah

l. Apakah Tata Kelola Pemerintah berpengaruh terhadap Kualitas Pelavanan
Publik di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Mukassar?

2. Seherapa besar pengaruh Tata Kelola Pemerintah terhadap Kualitas Pelayanan
Publik di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Makassar?




C. Tujuan Penelitian
I Untuk mengetahui Tata Kelola Pemerintah berpengaruh terhadap Kualitas
Pelayanan Publik di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Makassar.

2. Untuk mengetahui seberapa besar penga

Pelayanan Publik di Dinas Kepen
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TINJAUAN PUSTAKA

untuk mengetahut pengaruh good gevernance terhadap kualitas pelavanan publik
di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Bolaang Mongondow
Utara. Penelitian ini menggunakan metode penelitan kuantitatif. Hasil penelitian
menunjukan bahwa penerapan good governance berpengaruh positif terhadap
kualitas pelayanan publik di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Bolaang Mongondow Utara Dimana besaran pengarih tiap vanabel
good governance secara stimulan hanya mampu mempengaruhi variabel kualitas




pelayanan publik sebesar 21.9% sisanya sebesar 78,1% dipengaruhi oleh faktor
lamn vang ndak diteliti dalam penelitian in. Berdasarkan hasil penelitian secara
parsial variabel efektifitas dan efisiensi tidak berpengaruh secara signifikan

. o
/8

e "% T
-

A

ittt

Wbt

Inovasi baru dalam administrasi publik ialah konsep “governance™
Rewansyah (2010:80) mengatakan bahwa govermance diartikan  sebagai
kepemimpinan, bahasa Inggrisnya ialah the behavior and facrual way of
governance, Oleh Karena itu, governance atau pemerintaban yang baik mengacu
pada kegiatan proses, metode melode, tindakan sistem penvelenggaraan
pemerintahan (Widodo, 2016).




Tata kelola pemenntah vang baik atau vang disebut sebagai good
governance yang baik merupakan penyelenggaraan pemenntahan demokratis
efisien untuk menghindan praktik KKN (Korupsi, Kolusi, Nepotisme) Menurut
Sadjjono (2007:203), good povernance méngacu pada suatu kegiatan dalam
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(Nasrullah, 2018).

Sedarmayanti (2010:67) dalam (Yuliana, 2013) menjelaskan tata kelola
pemerintahan vang baik (good governance) adalah sistem yang memungkinkan
terjadinya proses penyelenggaraan pemenntahan negara vang efektif dan efisien
dengan menjaga sinergi vang konstruku{' di antara pemenntah, sektor swasta dan
masyarakat™




Dalam Peraturan Pemerintah No. 101 Tahun 2000, prinsip-prinsip

a Profesionalisme, para pengelola pemerintahan meningkatkan kemampuan

sumber daya tersedia memberikan pelavanan kepada masyarakat.

g Atran hukum diterima oleh seluruh lapisan masyarakat, tercapainya
penegakan hukum adil olch semua pihak tanpa kecuali, menjaga hak asasi
manusia, memperhatikan nilai-nilai ada di masyarakat (Belina & Habibah,
2020).




Menurut Sedarmayanti (2012:7) dalam (Yuliana, 2013) terdapat empat

unsur atau prinsip utama tata kelola pemerintahan yang baik, yaitu sebagai
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pemerintah, sektor swasta dan masyarakat
C. Kualitas Pelayanan Publik

Konsep pelayanan muncul di berbagai bidang dibutuhkan oleh sctiap
orang Sinambela (2010:3) meyakini bahwa pada dasarmya setiap orang
membutuhkan pelavanan dalam bidang berbeda-beda, bahkan dikatakan bahwa
pelayanan tidak  dipisahkan masyarakat. Pada hakikamnya pelayanan publik
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merupakan rangkaian kegiatan dilakukan secara teratur, proses pelavanan
dilakukan dengan memenuhi kebutuhan bersama antara pemberi pelavanan
penerima pelayanan (Widodo, 2016).

Thoha (201492) mendefimsikan lay ik merupakan
kepercayaan publik. Warga negar:
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orang masyarakal berkepentingan dengan organisasi sesuai dengan aturan dasar
yang telah ditetapkan (Agung Kurniawan, 2005:4) dalam Mimasari (2013},
Pelayanan publik bukan hanva urusan administratif saja tetapi pemenuhan
keinginan publik. Oleh karena ity diperlukan kesiapan bagi adminitator pelayan
publik agar dapat dicapai kualitas pelayanan yang baik (Sumartono, 2007) dalam

(Kamarm, 2011). Intinya, pemenntah memberikan pelayanan kepada masyarakat




Pemerintah tidak hanya melayani dirinya sendiri, tetapi juga melayani masyarakat
menciptakan kondisi agar setiap anggota masyarakat mengerahkan kemampuan
kreativitasnya mencapai twuan bersama Oleh karena iu. birokrast publik
memiliki kewajiban tanggung jawab memberikan pelayanan baik profesional
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Pelayanan publik yang prima merupakan tanda dari kesadarun pemerintah
atas tanggung jawab utama dalam mengelola pemerintahan dan memenuhi segala
kebutuhan masyarakat agar pelayanan vang diberikan aparatur pemerintah dapat
lebih memuaskan masyarakat pengguna layanan, maka perlu perubahan mindset
dani seluruh aparatur pelaksana pelayanan publik sebagai langkah awal dalam
memberikan pelayanan yang prima tersebut (Nuriyanto, 2014),




Berdasarkan beberapa pengertian pelayanan publik di atas, dapat
disimpulkan bahwa pelayanan publik adalah serangkaian kegiatan yang dilakukan

oleh organisasi publik yang bertujuan untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan
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kebutuhan pengguna jasa. Kemudian Sinambela, dkk (2010:8) dalam (Amir et al.,
2019) menyatakan bahwa pelavanan berkualistas dapat dilakukan dengan konsep
layanan sepenuh hati (digagas oleh Patricia Patton), yaitu berasal dari dini sendiri

yang mencerminkan emosi, watak, keyakinan, nilai, sudut pandang. oleh karena
itu aparatur pelayanan ditumut untuk membenkan pelavanan kepada pelanggan
dengan sepenuh hati.
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Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan vang diharapkan dan
pengendalian atas keunggulan untuk memenuhi keinginan pelanggan. Tjiptono
(2006:59) menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpusat pada upava pemenuhan

: *Q\\,,u-rlimjy

1 J.ﬂ-.ﬂ'"

//fff';lllli‘\\‘\

eksistensinya kepada pihak eksternal. Bukti langsung meliputi penampilan dan
fasilitas fisik (kemampuan sarana dan prasarana) serta keadaan lingkungan
sekitarmnya adalah bukti langsung dari pemberi lavanan. Seperti fasilitas fisik
(kantor, gudang dan lain-lain), perlengkan dan dan peralatan yang digunakan

dan penampilan dan setiap pegawai.
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2) Kehandalan (reliabiliy), vaitu kemampuan organisasi dalam memberikan
pelayanan sesua dengan pelayanan yang dijanjikan secara akurat dan
lerpercaya. Pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapan masyarakat atau

(pegawai) kepada penerima layanan (masyarakat/publik) dalam suatu organisasi
dengan mengutamaken rasa puas bagi sipencrima layanan tersebut
D. Kerangka Pikir

Tata kelola pemerintah adalah salah satn masalah terpenting dalam
administrasi publik saat ini. Model pengelolaan pemerintahan vang lama sudah
tidak sesuai lagi dengan tatanan masyarakat vang telah berubah. Oleh karena itu




pemerintah harus merespon dengan melakukan perubahan vang bertujuan untuk
mewujudkan tata kelola pemerintzhan yang baik atau good governance. Dalam
melaksanakan tata kelola pemerintahan vang baik akan lebih mudah dilakukan
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infrastruktur, tidak transparan dan belum ada kepastian pelavanan (Syam et al.,
2021).

Hasil observasi awal di Kantor Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil
Kota Makassar juga menunjukkan bahwa dalam hal pelayanan banyak keluhan
dari masyarakat bahwa prosedur pelayanan yang berbelit dan kurang dimengeni
oleh masyarakat Selain itu dalam hal infrastruktur juga masih lemah dimana
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kondisi kantor yang kurang luas dan kurangnya tempat duduk vang disediakan
untuk masyarakat diruang tunggu,
Berdasarkan hal tersebut penulis menarik untuk melakukan penelitian

—

Tata Kelola (Good Govern
(X)
1. Akuntabilitas
2. Transparansi
3. Partisipasi
4. Supremasi Hukum

Sedarmayanti (2012.7) dalam
(Yuliana, 2013) J

1. Tangibles
2. Relabilioy
3. Kesponsiveness
4. Assurance

5. Empaty

Hardiansyah (2011) dalam

(Ardiansyah & Sastrio, 2019)

s

Bagan 2.1 Kerangka Pikir




E. Definisi Operasional Variabel

Dalam suatu penelitian, definisi operasional digunakan untuk membantu
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b. Transparansi, tersedianva informasi yang memadai pada proses penyusunan
dan implementasi kebijakan publik, memudahkan masvarakat dalam
mengakses informasi pelayanan vang mudah dijangkau




- Partisipasi, Setiap kebijakan dalam pelayanan harus berdasarkan kesepakatan
bersama masyarakat, misalnya melalui musyawarah, adanya knitik dan saran
dari masyarakat demn mewujudkan kinerja pelayanan vang lebih berkualitas
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dalam pelayanan.

2. Empati (emphaty), kemampuan membernikan pelayanan dengan perhatian yvang

tulus dan ikhlas dengan berusaha memahami kebutuhan masyarakat,

. Hipotesis
Hipotesis vang digunakan dalan penelinan ini adalah -
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l. Ha
Tidak ada pengaruh signifikan antara tata kelola pemeriniah terhadap
kualitas pelayanan publik di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota
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BAB 111
METODE PENELITIAN

A. Wakiu dan Lokasi Penelitian

S g5 §\\ﬂ‘l'h f/é;,

Np o, =

Dikatakan pendekatan kuantitatif sebab pendekatan yang digunakan di dalam
usulan penelitian, proses, hipotesis, turun kelapangan dan melakukan analisis data
sefta  esimpulan  data  sampai dengan penulisannya  menggunakan  aspek
pengukuran, rumus, perhitungan, dan kepastian data numenk.

Metode surver digunakan dalam penelitian karena menghubungkan dua
variabel. Variabel diteliti jalah tata kelola pemerintahan sebagai variabel Tata

21




kelola pemenintah sehagam variabel bebas (X) dan kualitas pelavanan publik
sebagai variabel terikavbatas (Y)  Sedangkan menurut Gay dan el dalam
(Islamy, 2019) mengatakan bahwa metode survey adalah metode yang
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pengambilan anggota sampel dan populasi dilakukan secars acak tanpa
memperhatikan strata yang ada dalam populasi tersebut. Dalam perhitungan
Jjumlah sampel penulis menggunakan Rumus Wibisono dalam (Himmah, 2019)
karena jumlah populasi tidak diketahui.
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Tabel 3.1
Rumus Sampel Wibisono

e [({za{?).n) } 2

Dari hasil perhitungan jumlah sampel dengan menggunakan Rumus
Wibisono, maka sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 orang.
D. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini ialah:
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1. Observasi
Observasi dilakukan untuk mengamati Pengaruh Tata Kelola Pemenntah
terhadap Kualitas Pelayanan Publik di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil di

ill ol
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3. Dokumentasi

Setelah teknik observast surver angket, dokumentasi merupakan pelengkap
penclitian. Dokumen digunakan memperoleh data tambaban melalu referensi,
buku, jurnal, foto, hal-hal berhubungan dengan variabel diteliti.




E. Teknik Analisis Data

Analisis yang digunakan dalam penclitian ini adalah analisis regresi linear
sederhana. Sebelum melakukan analisis tersebut, maka terlebih dahulu dilakukan
uji normalitas dan wi hinearitas schagai per$tatatan melakukan analisis. Teknik
RN s
SPSS version 25 Analisis pada pi ilisis regresi lincar
e e
oy {'Q- 3p.KASs- :

PR

\\\._u u;_,j?

pengujian regresi linear sed

0,05 (kondist Sig astmetr:
normal. Benkut perss

[Mmana:
Y = Vanabel terikat (Kualitas pull_yam Publik)
X = Wariabel bebas (Tata Kelola Pemenntah)
a = Konstanta
b = Koefisien regres: untuk vanabel bebas

Uji melihat signifikansi p> = 0,05 artinya variabel X tidak berpengaruh
signifikan terhadap variabel Y, jika nilai sigmfikansi p <= 0,05 maka variabel X
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berpengaruh signifikan terhadap variabel Y. Hasil analisis regresi juga digunakan
pengujian hipotesis. Dasar keputusannya ialah:
a Jika nilai P value (5ig) = 0,05, maka Ha diterima H, ditolak.

reliabilitas.

1. Uji Validitas

Validitas adalah suatu ukuran yvang menunjukkan tingkat-tingkat kevalidan
atau keshahihan suatu instrumem (Pandapotan et al., 2019). Suatu data dapat
dikatakan valid apabila pernyataan pada kuesioner mampu mengungkapkan
sesuatu angka vang diukur oleh kuesioner tersebut Alat pengumpulan data
dikatakan efekuf jika mengungkapkan data informasi vanabel diteliti sccara tepat,
membenikan pengukuran tepat digunakan dalam penehitian, Suatu instrument
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pengumpulan data dikatakan valid apabila mampu mengungkapkan data atau
informasi dari suatu variabel vang diteliti secara tepat dan mampu memberikan
pengukuran vang tepat seperti yang dapat diterapkan dalam penelitian Adapun
tingg: rendahnva koefisien validitas '
mengungkapkan data atau infe

No.
1
2 0,593 | 0468 | Valid 12 | 0457 | 0468 Valid
3 0,546 | 0,468 Valid 13 0,602 | 0,468 Valid
4 0,602 | 0,468 |  Valid 14 | 0529 | 0,468 Valid
5 0,572 | 0,468 Valid 15 0.646 | 0,468 Valid
6 0816 | 0468 | Valid 16 | 0,702 | 0,468 Valid
7 0,599 | 0468 | Valid p17 | 0506 | 0,468 Valid
8 0,552 | 0468 | Valid 18 | 0,582 | 0,468 Valid
Tidak
9 0,615 | 0468 | Valid 19 | 0,020 | 0,468 “ui
Tida
10 | 0562 | 0468 | Valid 30 0458 | 0.468 Valid




Pada tabel 3.3 diatas dapat diketahui bahwa terdapat 17 item yang valid
karena milai r hitung item pernyataan tersebut lebih besar dari milai r wabel ltem
tersebut dikatakan valid. sesuai dengan pengambilan keputusan uji validitas jika

nilai Funmg > Tiae  maka pernyataan Kiesioner tersebut valid Pada tabel

terdapat 3 item vang tidak wal / \

0584 | 0408 | Vali

12 | 0,442 | 0,468 Valid 25 0.631 | 0,468 Valid
13 0,491 0,468 Valid

Dari tabel 3 4, diketahw bahwa terdapat 22 item vang valid karena milw r
hitung item pernyataan terscbut lebih besar dan nilai r tabel Item terscbut
dikatakan valid, sesum dengan pengambilan keputusan up validitas pka nila

Thinmg = Trebe! Maka permyataan kuesioner tersebut valid. Pada tabel terdapat 3




item yang tidak valid yaitu nomor 3, 12 dan 19 dikarenakan nilai r hitung item

pernyataan lebih kecil dari nilai r tabel. Sehingga ketiga item vang tidak valid
tersebut dihilangkan.
2. Uji Reliabilitas

Uii refiabilitas ialah
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Dari dani tabel diatas terlihat bahwa pada vaniabel tata kelola pemerintah
memiliki nilai Cronbach Alpha 0,898 > 0,6 dan variabel kualitas pelayanan publik
Cronbach Alpha 0,869 > 0.6 sehingga hasil wi reliabilitas dapat dinyatakan
reliabel.




BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
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Wil
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3) Meningkatkan Sumberdaya vang profesional secara berkelanjutan

4) Menambah dan mengembangkan sarana dan prasarana SIAK secara
berkelanjutan

5) Meningkatkan intensitas kajian kebijakan dan pengendalian Adfministrasi
Kependudukan dan Pencatatan Sipil

¢ Tugas Pokok
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Berdasarkan Peraturan Daerah Kota Makassar No 9 Tahun 2009 tentang

penyelengparaan  administrasi kependudukan dan catatan sipil Kota Makassr,
bahwa penvelenggaraan pelayanan dokumen kependudukan merupakan

. .'I;:;\H ”;”ﬁ;ﬂ‘ ‘
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1)

3) P

b) Akta Kemati
¢) Akta Perkawinan
d) Akta Perceraian

4) Perubahan dokumen pencatatan sipil, meliputi:
a) Pengangkatan anak
b) Pengesahan anak
¢) Perubahan nam
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B. Pengumpulan Data
Pada bab ini penulis menyajikan data-data yang diperoleh selama
penelitian di D-inas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Makassar Data ini
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(60%), kemudian kategon umur =< 25 whun vaitu sebanyak 36 orang (36%) dan

kategori umur == 46 tahun benumiah 4 orang (4%). Dan data pada tabel diatas

dapat disimpulkan bahwa masyarakat vang menjadi responden di dominasi pada
kategori umur 26-45 tahun,




b. Identitas Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Tabel 4.2 Identitas Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

PERSENTASE
NO. | JENIS KELAMIN FREKUENSI (%)
I Laki-laki TR
r ¢ Perempuan 56%%
JUMLAH 100%

Sumber; Data Primer, Kuesiah o

JUML 1 ‘._ .I 'I.
Sumber: Data Primer. Kuesioner Penelitian 20271

Pada tabel 4.3 divas dapat dilihat bahwa masyarakat vang menjadi
responden pada kategori pendidikan terakhir SMP ada 5 orang (5%). SMA yang
lebih mendominan sebanyak 57 orang (57%), kemudian S1 sebanyak 36 orang
(36%) dan S2 ada 2 orang (2%).




Tabel 4.4 ldentitas Responden Berdasarkan Pekerjaan

FREKUENSI PERSENTASE
NO. PEKE N
RIAA (ORANG) (%)
. PNS 6 6%
2 Pegawal Swasta [ 14%
3 Wirausaha 12%
4 Petani/ Buruh 18%
-3 Pelajar’Mahasiswa 23%
b, Lainnya 27%
JUMLAH ™
Sumber: Duta Prin '
Pada s ]
5
pekerj -
orang (6
orang (12
T
orang (23%)
C. Hasil N o
+
1. Tata Kelola
E ]
Dinas
Kependudukan dan i pat (4)
indikator vang sebelu : ¢ yang

digunakan dalam penelitian ini yaitu akuntabilitas, transparansi, partisipasi dan
supremasi hukum dimana dan setisp indikator tersebut masing-masing memiliki
beberapa item pertanyaan,
. Akuntabilitas
Indikator akuntabilitas terdiri dari lima sub indikator, yaitu:
I. Pegawai terampil, cerma dan teliti dalam memberikan pelayanan kepada

masyarakat.
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2. Pegawai mampu melaksanakan tugas secara penuh dan bertanggung
Jawab.

3. Pegawai bertanggung jawab jika dalam pelayanan terjadi kesalahan.
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pelayanan kepada masyarakat di dominasi dengan jawaban Sangat Sewju (SS)
dengan memperoleh tanggapan sebanvak 57 atau sebesar 57% dan mendapat
Jawaban Setuju (S) sebanyak 43 atau sebesar 43%. Berdasarkan hasil observasi
Juga membuktikan bahwa pegawai memberikan pelayanan dengan berhati-hati
dan telii kepada masyarakat sehingga masyarakat setuju dengan pemyataan
tersebut. Hal tersebut membuktikan bahwa pegawai terampil, cermat dan telin
dalam memberikan pelavanan kepada masyarakat.
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Tabel 4.6 Pegawai Mampu Melaksanakan Tugas Secara Penuh dan

bertanggung Jawab
Item Pertanyaan Jumlah Persentase (%)
Sangat Setuju 20 20,0
[ Setuu 72,0

Item Pertanyaan . _

Sangal Setuju 18 18,0

Setuju 80 80,0

Kurang Setuju 2 20
Tidak Setuju 0 0

Jumlah Total 100 100

Sumber: Data Primer, Kvestoner Penelitian 2021
Berasarkan tabel 4 7 diatas dapat diketahui bahwa tanggapan responden

mengenal permyataan pegawai bertanggung jawab jika dalam pelayanan teadi




kesalahan didominasi jawaban Setuju (S) vaitu sebanyak 80 atau sebesar 80%
Jawaban Sangat Setuju (SS) sebanyak 18 atau sebesar 18%, Kurang setuju (KS)
ada atau 2%, Dari data tersebut ditarik kesimpulan bahwa pegawai bertanggung
Jawab jika dalam pelayanan terjadi kesalahan:
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merespon keluhan masyarakat sesuai tanggung jawabnya
Tabel 4.9 Pegawai Disiplin dalam Memberikan Pelayvanan Kepada Masyarakat

Item Pertanyaan Jumiah Persentase (%)
Sangat Setumju 19 19.0
Setuju 4 740
Kurmang Setuju 7 7.0
Tidak Setuju 0 0
Jumlah Total 100 100

Sumber: Data Primer, Kuesioner Penelitian 2021




Berdasarkan tabel 4.9 dapat diketahui bahwa tanggapan responden
mengenai pernyataan pegawai merespon keluhan masyarakat sesuai tanggung
Jawabnya pegawai disiplin dalam memberikan pelayanan didominasi dengan
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perolehan dalam pengumpulan data Kuesioner sebanyak 1741, Maka tanggapan
dari 100 responden terhadap indikator akuntabilitas, yaitu

Skor Perolehan 1741 I
Skor Maximum 2000 X 10U%: = §7.05%

Dari hasil indikator akuntabilitas 87,05% vang ditetapkan menunjukkan bahwa
indikator berada pada pemlaian Sangat Baik (SB).




b. Transparansi
Indikator transparansi memiliki § (lima) sub indikator vaitu:
2. Adanya kejelasan informasi.
3. Tersedianya balai informasi/pag

/\ uman mengenai pelayanan,
| -
5. Adanya website unitul

4. Tersedianya informasi v;

6. Pelays

T~ o
lw ssnonJden 20 S -'rt' :.\\;ﬂ\inllu.ffx

et mrma
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Berdasarkan tabel 410 dapat diketahui bahwa tanggapan responden
mengenai permyataan adanya kejelasan informasi didominasi dengan jawaban
Setuju (8) dengan tanggapan sebanvak 64 atau sebesar 64%, Jawaban Setuju (S)
sebanyak 27 atau sebesar 27% dan Kurang Setuju (KS) sebanyak 9 atau sebesar
9%, Dan data tersebut dapat ditank kesimpulan bahwa Disdukeapil Kota
Makassar memberikan informasi yang jelas kepads masyarakat.
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Tabel 4.11 Tersedianva Balai Informasi/Papan Pengumuman mengenai
Pelayanan

Item Pertanyaan Jumlah Persentase (%)
| Sangat Setuju 37 37.0
Setuju 62,0
Kurang Setuju 1,0
Tidak Setuju 0
Jumlah Total 100
Sumber: Data Pri :
l‘ -5
pela
atau
-
Kurang
kesimpulan
mendapatkan 2 >
L ]
Ta
Item P : )
San ju
Setuju 64 64.0
Kurang Setuju | 1.0
Tidak Setuju 0 0
Jumlah Total 100 100

Sumber: Data Primer, Kuesioner Penelitian 2021
Berdasarkan tabel 4.12 dapat diketahui bahwa tanggapan responden
mengenal pemyataan tersedianya informasi yang mudah diakes oleh masvarakat
didominast dengan jawaban Setuju (S) dengan tanggapan scbanyak 64 atau




sebesar 64%. Jawaban Sangat Setuju (SS) scbanyak 35 atau sebesar 35% dan
Kurang Setuju (KS) sebanyak 1 atau sebesar 1%, Dari data tersebut dapat ditarik
kesimpulan bahwa disdukcapil memberikan kemudahan kepada masyarakat dalam

menyalurkan sarannya jika terdapat kekurangan dalam memberikan pelavanan,

Tabel 4.14 Pelayanan Yang Bersifat Terbuka Kepada Masyarakat

Item Pertanvaan Jumlah Persentase (%)
Sangat Setuju 15 15.0
Setuju 58 58,0
Kurang Setuju 22 220
Tidak Setuju : 50
Jumlah Total 100 100

Sumber: Data Primer, Kuesioner Penelitian 2021




Berdasarkan tabel dapat diketahui bahwa tanggapan responden mengenai
pernyataan pelayanan yang bersifat terbuka kepada masyamkat didominasi
dengan jawaban Setuju (S) dengan tanggapan sebunvak S8 atau sebesar 58%.
Jawaban Sangat Setuju (85) sebanvak 15 awll sebesar 15%. Kurang Setuju (KS)
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Berdasarkan hasil penclitian mengenai indikator transparansi di Dinas
Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Makassar diperoleh dari jumlah skor hasil
perolehan dalam pengumpulan data kuesioner sebanyak 1741 Maka tanggapan
dari 100 responden terhadap indikator akuntabilitas, yaitu:

skor perolehan _ 1605
skor maximum 2000

X 100 = 80,25%




Dart hasil indikator transparansi 80,25% yang ditetapkan menunjukkan
bahwa indikator berada pada penilaian Sangat Baik (SB),
b. Partisipasi

Indikator partisipasi memiliki e

Sumber: Data Primer, Kuesioner Peneliian 2021

Berdasarkan tabel dapat diketahui bahwa tanggapan responden mengenai

pemyataan ada pedoman pelaksanaan parsipasi didominast dengan jawaban
Kurang Setuju (KS) dengan tanggapan sebanyak 51 atau sebesar 51%. Jawaban
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sebesar 4%, Dan data tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa masyarakat vang
menjadi responden kurang setuju dengan pemyataan dengan adanya pedoman
pelaksanaan partisipasi

Tabel 4.16 Adanya Akses bag l ' ampaikan Pendapat

pendapat dalam

dengan tanggapan

sebanvak 13 atau

4%.

Tabel 417 Adanya Pengambilan Keputusan yang Didasarkan Atas
Kesepakatan Bersama '
Item Pertanyaan Jumlizah Persentase (%)
Sangat Setuju 7 7.0
Setuju 34 340
Kurang Setuju 47 47,0
Tidak Setuju 12 12,0
Jumlah Total 100 100

Sumber: Data Primer, Kuestoner Penelitian 202]
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Berdasarkan tabel 4.17 dapat diketahui bahwa tanggapan responden
mengenal  pemyataan  adanya  pengambilan  keputusan yang  didasarkan
kesepakatan bersama didominasi dengan jawaban Kurang Setuju (KS) dengan
tanggapan sebanyak 47 atau sebesar 47%_J#wiban Tidak Setuju (TS) sebanvak
12 atau sebesar 12%, Setuju (S) scha ;3'/ iU Sebesar 4% dan Sangat setuju
(SS) sebanyak 7 atau sebesar | ) : \

kewajiban didominasi dengan jawaban Setuju (S) dengan tanggapan sebanyak 70
atau sebesar 70%. Jawaban Sangat Setuju (SS) sebanyak 18 atau sebesar 18%,
Kurang Setuju (KS) sebanyak 10 atau sebesar 10% dan Tidak Setuju (TS) 2 atau
2%. Dan data tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa pegawai disdukeapil
paham akan kritik dan saran dan masyarakat.

Skor perolehan indikator partisipasi pada tata kelola pemerintah di Dinas
Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Makassar  dengan total skor 1070,




responden sebanyak 100, item pemnyataan pada indikator im sebanyak 4 dan skor
tertingg) dan item pernyataan diberi skor 4 dan skor terendah diberi skor | dapat
dilihat sebagai berikut;
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dijadikan pedoman dalam melayani masyarakat.
2. Sesialisasi peraturan perundang-undangan kepada masyarakat
3. Pegawai memberikan pelayanan sesuai dengan standar pelayanan.
Berdasarkan instrumen diatas, untuk mendeskripsikan pernyataan dari ke
100 responden terhadap sub indikator partisipasi dapat dilihat dalam pengolahan
data pada tabel dibawah ini:
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Tabel 4.19 Adanya peraturan perundang-udangan atau standar pelayanan
yang dijadikan pedoman dalam melayani masyarakat.

Item Pertanyaan Jumlah Persentase (%)
| Sangat Setuju. 24 240
Setuju 73.0
3 - s 21.“

Sangat Setuju 7 7.0
Setuju 41 41,0
Kurang Setuju 40 40,0
Tidak Setuju 12 12,0

Jumlah Total 100 100

Sumber: Data Primer, Kuesioner Penelitian 2021
Berdasarkan tabel 4.20 dapat diketahw bahwa tanggapan responden
mengenal pemyataan sosiahisasi  peraturan  perundang-undangan  kepada




masyarakat didominasi dengan jawaban Kurang Setuju (KS) dan Tidak Setuju
(TS) yaitu sebanyak 40 atau sebesar 40% dan 12 atau sebesar 20%. Jawaban
Setuju (S) sebanyak 41 atau sebesar 41% dan jawaban Sangat Setuju (SS)
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sebanyak 22 atau sebesar 22%, Kurang Setuju (KS) sebanvak | atau sebesar 1%

dan Tidak Setuju (TS) | atau 1%. Dari data tersebut dapat ditanik kesimpulan
bahwa masyarakat setuju dengan pernyataan tersebut,

Skor perolehan indikator supremasi hukum pada tata kelola pemeninah di
Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Makassar dengan total skor 882,
responden sebanyak 100, item pernyataan sebanvak 3 dan skor tertingei dan item
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pernyataan diberi skor 4 dan skor terendah diberi skor 1 dapat dilihat sebagai
berikut

Skor Maximum = Skor tertinggi item pemyataan x N x item pernyataan

it i\“
T J 'J.- \“‘ -

| \ C N4 TE K

\ A i

7= ‘
ey 2 iv‘*\\ .

\TO -Qﬁ. CRSENTASE (%) | KATEG
7 R708% | SangatBa
sipasi__ 1 66.87%

Total 77.36% Sangat Baik (SB)

Berdasarkan hasil penelitian pada interpretasi skor variabel tata kelola
pemerintah di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Makassar dengan rata-
rata sebesar 77.36% vang menunjukkan bahwa tata kelola pemerintah pada
penilaian Sangat Baik (SB). Dalam indikator akuntabilitas memiliki persentase
vang paling tinggi vaitu 87,05% pada kategor: Sangat Baik (SB) sehingga dapat




dikatakan pemerintah akuntabel atau bertanggung jawab dalam memberikan
pelayanan kepada masvarakar Pada tabel interpretasi skor juga dilihat bahwa
indikator partisipasi vang paling rendah sebesar 66,87% pada kategori Baik (B)

ada pada kategori Baik (B) t;
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dan setiap indikator tersebut masing-masing memiliki beberapa sub indikator.
a. Reliability (Kehandalan)

Indikator reliability (kehandalan) memiliki empat (4) sub indikator yaitu-

I, Pelayanan pengaduan cepat dan handal.
2. Pegawai disiplin dalam memberikan pelayanan.




3. Pegawal memiliki kemampuan melayani sesuai demgan bidang yang ia
tekuni,
4. Pegawai memberikan informasi yang dibutuhkan oleh masyarakat
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jawaban Setuju (S) deng

Sangat Setuju (SS) sebanyak 30 atau sebesar 30% dan Kurang Setuju (KS)
schanyak 7 atau sebesar 7%. Dari data tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa
masyarakat yang menjadi responden setuju dengan pernyataan Disdukcapil Kota
Makassar memberikan pelayanan yang cepat dan handal.




Tabel 4.23 Pegawai Disiplin dalam Memberikan Pelayanan

Item Pertanyaan | Jumlah | © o

Sangat Setuju 29 29.0

Setuju 68 68,0

Kurang Setuju 30

Tidak Setuju 0

Jumlah T
Sumber: |
¢ N " -
mengenai
dengan
Jawaban
(KS) seban
bahwa mas v "
Kota Makassar
%
Tabel
L
1 ‘ -

Setuju 75 75,0

Kurang Setuju | 1.0

Tidak Setuju 1 1.0

Jumlah Total 100 100

Sumber: Data Primer, Kuesioner Penclitian 2021
Berdasarkan tabel 424, dapat diketshui bahwa tanggapan responden
mengenar pernyataan pegawal memiliki kemampuan melavani sesuai dengan
bidang yang ditekuni didominasi dengan jawaban Setuju (S) dengan tanggapan
sebanyak 75 atau sebesar 75% Jawaban Sangat Setuju (SS) sebanyak 23 atau
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sebesar 23%, Kurang Setuju (KS) sebanyak | atau sebesar 1% dan Tidak Setuju

(TS) sebanyak 1 atau sebesar 1%, Dari data tersebut dapat ditarik kesimpulan
bahwa masvarakat yang menjadi responden setuju dengan pernyataan bahwa

pegawal membenkan informasi yang dibutuhkan oleh masyarakat dengan tepat
waktu

Skor perolehan indikator refiabidity (kehandalan) pada kualitas pelavanan
di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Makassar dengan total skor 1285,
responden sebanyak 100, item pernyataan sebanyak 4 dan skor tertinggi dari item
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benkut:

Skor Maximum = Skor tertinggi item pernyataan x N x item pernyataan
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lokasi yang strategis.
2. Pegawai berpenampilan rapi dan profesional,
3. Ruang pelayanan yang bersih dan nvaman.
4. Alur pelayanan vang jelas.
5. Tersedia tempat duduk untuk masyarakat diruang tunggu.




wmiﬁsmmmmmm ke
100 responden terhadap sub indikator tangible (bukti langsung) dapat dilihat
dalam pengolahan data pada tabel dibawah ini

Tabel 4.27 Pegawai Berpenampilan rapi dan Profesional

Item Pertanyaan Jumlah P“:::;“'
Sangal Setuju 24 264.0
Setuju 60 60,0
Kurang Setuju 16 16,0
Tidak Setuju 0 0

Jumlah Total 100 100

Sumber: Data Primer, Kuesioner Penelitian 2021




Berdasarkan tabel dapat diketahui bahwa tanggapan responden mengenai
pemyataan pegawai berpenampilan rapi dan profesional didominasi dengan
jawaban Setuju (S) dengan tanggapan sebanyak 60 atau sebesar 60%. Jawaban
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amau sebesar 27%. Dan data tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa masyarakat

yang menjadi responden setuju dengan pernyataan bahwa ruang pelavanan
Disdukcapil Kota Makassar bersih dan nvaman
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Tabel 4.29 Alur Pelayanan yang Jelas

Item Pertanyaan Juminh P"?;m
| Sangat Setuju 9 9.0
Setuju 43,0
Kurang Setuju 440
Tidak Setuju 4.0
Jumiah Total
Sumber: Da,
pernyalaan
d A .‘
Setuju
Setuju (
sebesar 44
. L~
setuju hampir
s &
Tabel e
| Setuju
K :
Tidak Setuju 18 18,0
Jumlah Total 100 100

Sumber: Data Primer, Kuesioner Penelitian 2021
Berdasarkan wbel dapat diketahui bahwa tanggapan responden mengenai

permyataan tersedia tempat duduk untuk masyarakat di ruang tunggu didominasi
dengan jawaban Kurang Setuju (KS) dengan tanggapan sebanyak 40 atau sebesar
40%. Jawaban Tidak Setuju (TS) schanyak 18 atau sebesar 18%, Setuju (S)
sebanvak 29 atau sebesar 29% dan Sangat Setuju (SS) sebanvak 13 atau sebesar




13%. Dari data tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa masvarakat yang

menjawab kurang setuju dengan pemyataan adanya tempat duduk diruang tunggu
Skor perolehan indikator rangible (bukti langsung) pada kualitas

rl"\\\

bahwa indikator rangible (bukti langsung) berada pada penilaian Baik (B)
¢. Responsiveness (Daya Tanggap)

Indikator responsiveness (daya tanggap) memiliki empat (4) sub indikator
yaitu;

1. Pegawai memberikan pelayanan tepat wakiu.

2. Pegawmi memberikan informasi vang sesuai dengan vang dibutuhkan
masyarakat,
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3. Pegawai merespon keluhan masyarakat.

4. Petugas layanan selalu ada diloket layanan,

Berdasarkan instrumen diatas, untuk mendeskripsikan pernvataan dari ke
100 responden terhadap sub indikator responsivéness (daya tanggap) dapat dilihat

thlumpcngalalmn:dnmmchtabe ; \
| / 1

N Gl of

T g

Setuju (85) sebanyak 2
alau sebesar 7%. Dan dai:

yang menjadi respond layanan
tepat waktu.
Tabel 4.32 Pegawain Memberikan Informasi yang Sesuai dengan yang
Dibutuhkan Masyarakat
Item Pertanyaan Jumlah PH:::;"“
Sangat Setyju 21 21,0
Setuju 76 76,0
| Kurang Setuju 3 3.0
Tidak Setuju 0 0
Jumlah Total 100 100

Stumber: Data Primer, Kuesioner Penelitian 2021




Berdasarkan tabel dapat diketahui bahwa tanggapan responden mengenai
pemyataan pegawar membenkan informasi sesuai dengan vang dibutubkan
masyarakat didominasi dengan jawaban Setuju (5) dengan tanggapan sebanyak 76

NN
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pernyataan pegawal met ¢

..\ u‘s}qff’ n; ﬁhﬁw

‘ : 1 DS HAE SRR {
Setuju zss;mm 194, dain Kiuran Seigu (KS) seba

atau sebesar 3% Dan data tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa masyarakat
vang menjadi responden setuju dengan pernyataan pegawal mererspon keluhan
masyarakat,




Tabel 4.34 Petugas Layanan Selalu Ada di Loket Layanan

Item Pertanyaan Jumlah P"':::;‘"
Sangat Setuju 19 19.0
Setuju 66,0
Kurang Setuju 11,0
Tidak Setuju 4,0
Jumlah Total 00
Sumber: Dat !
Berdasarkan nai
pemyvataan pet
d A )
Setuju
Setuju (
sebesar 11
-
ditarik kesi
' bl
pernvatpan
. by
Skor pe 1as
L ]
pelayanan di Dj total
skor 1253, A - skor
tertinggi dan item - | dapat
dilihat sebagai berikut:
Skor Maximum = Skor tertinggi item pernyataan x N x item pernvataan
=4 x 100 x 4
= 1600

Berdasarkan hasil penelitian mengenai indikator responsiveness (daya
tanggap) di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Makassar diperoleh dari

jumlah skor hasil perolehan dalam pengumpulan data kuesioner sebanvak 1253




Maka tanggapun dari 100 responden terhadap responsivencss (daya tanggap).
yaitu:

skor perolehan _ 1253
skor maximum 1600

Dari hasil indikator transparan /\\ ing ditetapkan menunjukkan
bahwa indikator responsivenesyildaya

X 100 = 78.3%

’\ /"" *lﬂ‘ "\\
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pengolahan data pada

Tabel 4.35 Kemampuan Pegawai Dapat Dipercaya
Item Pertanyaan Jumlah Pu:::}mu

Sangat Setuju 25 250

Setuju g 720

Kurang Setuju 3 3.0

Tidak Setuju 0 0
Jumlah Total 100 100

Sumber: Data Primer, Kuesianer Penelitian 2021




Berdasarkan tabel dapat diketahui bahwa tanggapan responden mengenai
pemyataan kemampuan pegawal dapat dipercava didominasi dengan jawaban
Setuju (S) dengan tanggapan sebanyak 72 atau sebesar 72%, Jawaban Sangat

T - LA
/s

AN e Tl
RTINS
T R e ey

atau sebesar 77%. Jawaban Sangat Setuju (SS) sebanyak 20 atau sebesar 20% dan
Kurang Setuu (KS) sebanyak 3 atau sebesar 3%. Dari data tersebut dapat ditarik
kesimpulan bahwa masyarakat vang menjadi responden setuju dengan pernyataan
pegawai memiliki Kompetenst dan profesional dalam melayani masyarakat.




Tabel 4.37 Pegawai Sopan Dalam Memberikan Pelayanan

Item Pertanyaan | Jumlah "“;;:;'“
Sangat Setuju 30 30,0
Setuju 660
Kurang Setuju 30
Tidak Setuju 1,0
Jumlah Total 00
Sumber: Dar, ]
Berdasarkan
pernyataan <
d A )
]
Sangat
3 atau
L
tersebut da - ' L
setuju dengan
. g
Tabel - va
| Sangat + .
Setuju
Kuran
Tidak Setuju 13 13.0
Jumlah Total 100 100

Sumber: Data Primer, Kuesioner Penelifian 2021
Berdasarkan tabel 438, dapat diketahui bahwa tanggapan responden
mengenal pernyataan pegawal memberikan jaminan biava dalam pelayanan
didominasi dengan jawaban Setuju (S) dengan tanggapan scbanyak 43 atau
sebesar 43%. Jawaban Sangat Setuju (SS) sebanyak 9 atau sebesar 9%, Kurang

Setuju (KS) sebanyak 35 atau sebesar 35% dan Tidak Setuju (TS) scbanyak 13
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mmlau.mﬁmmmﬂdﬁmmmmmm-
yang menjadi responden setuju dengan peryataan pegawai memberikan jaminan
biaya dalam pelavanan

(2]

'Q' .;,.. gt '@ﬁ\’l*-{“rffg

tan mengen el
-"fi‘-""f‘_f-_'.!:v-'ﬂ&;.

Dari hasil indikator transparansi 75,8% vyang ditetapkan menunjukkan
bahwa indikator assurance (jaminan) berada pada penilaian Sangat Baik (SB).
e. Empati

Indikator empati memiliki lima (5) sub indikator vaitu

I Pegawai bersungguh-sungguh dalam memberikan pelayanan.

2, Pegawai meminta maaf jika dalam pelayanan terjadi kesalahan.




3. Pegawai membenkan perhatian kepada masyarakat dengan perhatian
vang tulus.

4. Pegawai berusaha memahami kebutuhan masyarakat

d

Z

Y

};h‘;f
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sebesar 71%. Jawaban Sangat Setuju (SS) sebanyak 29 atau sebesar 29%, Kurang
Setuju (KS) sehanyak 1 atau sebesar 1% dan Tidak Setuju (TS) sebanyak 1 atau
sebesar 1%, Dan data tersebut dapat ditanik kesimpulan bahwa masyarakat yang
menjadi responden setuju dengan pemyataan pegawai bersungguh-sungguh dalam
memberikan pelayanan.




Tabel 4.40 Pegawai Meminta Maaf Jika dalam Pelayanan Terjadi
RKesalahan

Item Pertanyaan Jumliah hr;::;”e

| Sangat Setuju 230
Setuju 4 70,0

Kurang Setuju 8 8.0
[ Tidak Setuju 0 0
Jumlsh Total 100 100

Sumber: Data Primer, Kuesioner Penelitian 2021
Berdasarkan tabel dapat diketahui bahwa tanggapan responden mengenai
pernyataan pegawal memberikan perhatian kepada masvarakat dengan perhatian
yang tulus didominasi dengan jawaban Setuju (S) dengan tanggapan sebanvak 67
atau sebesar 67%. Jawaban Sangat Setuju (SS) sebanyak 25 atau sebesar 25% dan




Kurang Setuju (KS) sebanvak 8 atau sebesar 8%, Dari data tersebut dapat ditank

kesimpulan bahwa masyarakat yang menjadi responden setuju dengan pernyataan

Kurang Setuju 8 8,0
Tidak Setuju 0 0
Jumlah Total 100 100

Sumber: Data Primer, Kuesioner Penelitian 2021




n

permyataan pegawal memberikan pelayanan dengan memperlakukan masyarakat

pKAqu‘
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Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Makassar diperoleh dari jumlah skor hasil
perolehan dalam pengumpulan data kuesioner sebanyak 1213, Maka tanggapan
dari 100 responden terhadap indikator empati, yaitu:

skor perolehan _ 1493
skor maximum ~ 2000

X 100 = 74,65%

Dari hasil indikator transparansi 74,65% vyang ditetapkan menunjukkan
bahwa indikator responsiveness (dava tanggap) berada pada penilaian Baik (B),
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Tabel 4. Persentase Skor Variabel Y

INDIKATOR PERSENTASE (%) KATEGORI
Reliability (Kehandalan) 83,5% Sangat Baik (SB)
Tangible (Bukti Langsung) 70,55% Baik (B)
Responsiveness (Daya Tangpap) 8. Sangat Baik (B)
Assurance (Jaminan) S E Sangat Baik (SB)
Total

\
/‘;’}F?ffﬂuq . k\\\.ﬁ\ :

rendah dan indikator lainnya Hal tersebut dikarenakan mengenai indikator
tangible atau bukti langsung Di Disdukcapil Kota Makassar dalam hal
infrastruktur masih kurang Hal tersebut berdasarkan hasil penclitian dimana
masyarakat kurang setuju dengan pernyataan tersedianya tempat duduk untuk
masyarakat di ruang tunggu Selan itu mengenai alur pelayanan yang kurang
dimengerti oleh masyarakar




D. Pengaruh Tata Kelola Pemerintah terhadap Kualitas Pelayanan Publik
di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Makassar
Dalam menganalisis pengaruh tata kelola pemerintah (good governance)

(] :'. " \ I{!,- !
_ PRSEEES WAL ‘n"f FE
‘., - -:,'.ikm 1, ..1 " &({’,’f‘;{’ BL o B ’ -

a Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c Lilllefors Significance Correction
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Berdasarkan tabel output SPSS diatas, diketahui bahwa nilai signifikansi
Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0270 > 0,05 Maka sesuai dasar pengambilan
keputusan dalam wji normalitas Kolmogrov-Smirnov diatas, dapat disimpulkan

T\ uin |'f 1
B A\ CLLLLTPT/
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b. Jika milai F hitung < F tabel maka terdapat hubungan vang linear secara
signifikan anatara vaniabel dependen, sedangkan jika nilai F hitung > F
tabel tidak terdapat hubungan yang linear secara sigmfikan antara
variabel independen dengan varisbel dependen
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Squares  df Sq:m F Sig

Batween (Combined) B 20 60624 1468 117

1 451,807 10840 001

\\4‘ n."l‘ n b !.i% :
\%\h - _.; oy |

Pengupan im dilakukan dengan menggunakan bantuan sofiware SPSS 25, Adapun
hasil dari uji analisis regresi linear sederhana dapat dilihat pada tabel berikut:

Model B Std Emor \ sig.
{Constant) 43085 7213 5921 000
Tata Kelola 465 140 318 37 001
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& Dependent Vanable Kualitas Peiayanan Publik
Dari output SPSS diatas menunjukkan hasil yang diperoleh nilai constant
{a) sebesar 43,065, Sedangkan nilai tata kelola pemerintah (b/koefisien Tegresi)
sebesar 0,465, Dan hasil tersebut dapat dimashkkar

Pada tabel diketahui  bahwa nilai t hitung sebesar 3317 > dengan nilai t abel
1.987 dengan nilai signifikansi 0,001 < 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa tata
kelola berpengaruh positif dan signifikansi terhadap kualitas pelayanan publik
karena nilai t hitung > 1 tabel dan nilai signifikansi < 0,05 sehingga Ho ditolak dan

Ha diterima yang berarti ada pengaruh vang signifikan (nyata) antara variabel tata
kelola pemenntah terhadap vanabel kualitas pelavanan publik.




Untuk mengetahui seberapa besarmnya pengaruh tata kelola pemerintah
terhadap kualitas pelayanan publik dilakukan dengan perhitungan statistik dengan
menggunakan uji Koefisien Determinanasi (KD) sebagai berikut:

\&m‘m;rj /

"N-"!-‘l -.,.'T'. '.. i ’ff':.'f

‘r";p"»’-#

ﬁ' f'nil i \}s

nilai standardized coefficient beta yaitu sebesar 0,318, artinya besarnva pengaruh
vanabel tta kelola pemerintah (X) terhadap variabel kualitas pelayanan publik
(Y) di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Makassar sebesar 31,8%, Hal
it berarti kualitas pelavanan publik dipengaruhi oleh vaniabel lain yang tidak
ditelin dalam penelitian ini scbesar 68,2%. Jadi, tata kelola pemenntah harus lebih
memaksimalkan lagi pelayanan kepada masyarakat
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deamkmin&miﬂﬂxindikummkﬂnhpcmuimhsum
terlaksana dengan baik dan hasil analisis menunjukkan tata kelola pemerintah
mempunyai pengaruh yang positif terhadap kualitas pelayanan publik di Dinas

:f(a...-p.s MUK, )8
/ Q.?“ ;\PKAS;S%P-:: 5 \ .
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\6\1\ i |.mr///

J,I'fdl"

rata sebesar 77.36% yang menunjukkan bahwa tata kelola pemerintah pada
penilaian Sangat Baik (SB). Dalam indikator akuntabilitas memiliki persentase
yang paling tinggi vaitu 87,05% pada kategori Sangat Baik (SB) sehingga dapat
dikatakan pemernintah akuntabel atau bertanggung jawab dalam memberikan
pelayanan kepada masyarakat Pada tabel interpretasi skor juga dilihat bahwa
indikator partisipasi vang paling rendah sebesar 66,87% pada kategon Baik (B)




dikarenakan pada item penyataan partisipasi masyarakat dominan memilih kurang
setuju mengenas adanya pedoman dalam pelaksanaan partisipasi. Walaupun sudah
ada pada kategon Baik (B) tata kelola pemerintah harus dimaksimalkan, terkhusus

Sedarmayant (2010:67) dald

/-( -rhs MUHAﬂ, |

pegawai tanggap dalam membernkan pelavanan. Indikator assiurance 75 8% (SB)
dapat dikatukan pegawai memberikan jaminan dalam pelayanan sudah baik.
Empati 74,65% (B) pegawai sudah membenkan pelayanan dengan memahami
dengan baik Tangibel 70,55% (B), indikator ini mendapat skor vang paling
rendah dari indikator lainnya Hal tersebut dikarenakan mengenai ndikator
wngible atau buku langsung i Disdukcapil Kota Makassar dalam hal




infrastruktur masih kurang Hal tersebut berdasarkan hasil penelitian dimana
masyarakat Kurang setuju dengan pernyvataan tersedianya tempat duduk untuk
masyarakat di ruang tunggu. Selain itu mengenai alur pelayanan yang kurang

L LA " =
LR - “f1._- L AVL
5 .-i

‘- : -"{ ’
& ik

uh tta kelola pemcrintah ferhadup kunlitas
; -_Z;'{!'nm'\ﬁi = ' 1
s 1'1" n i * !

0.465. artinva setiap penambahan 1% tata kelola pemenntah maka nilai kualitas
pelayanan publik akan meningkat sebesar 0,465 Jadi dapat disimpulkan bahwa
arah pengaruh vanabel taa kelola pemerintah terhadap vanibel kualitas pelayanan
publik adalah positif.

Dari hasil analisis regresi linear sederhana, output SPSS model summary
diatas, menjelaskan besarnya milai korelasi atau hubungan (R) scbesar 0,318,
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artinva besarnya nilai korelasi atau hubungan antara varabel tata kelola
pemenintah dengan vanabel kualitas pelayanan publik vaitu sebesar 31.8% Dari
output juga diperoleh nilai koefisien determinasi (R Square) yaitu sebesar 0,101

#

-\'.\\\\I!I"”‘fy :

nilai alpha yaitu 0,001 < 0,05 serta dari hasil nilai t hitung lebih besar dari nilai t
tabel yaitu 3,317 > 1,987 vang artinya HO ditolak dan Ha diterima.

Hasil penelittan ini sejalan dengan penelitian vang dilakukan oleh Lauma
et al. (2019) vang memperoleh hasil babhwa penerapan good governance
berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan publik di Dinas Kependudukan
«dan Catatan Sipil Kabupaten Bolaang Mongondow Utara. Besaran penagruh yang




ditimbulkan scbesar 219% dan sisanya 78,1%. Perbedaan penelitian ini dengan
penelinan yang penulis lakukan adalah lokasi penelitian, dimana penelitian
sebelumnya meneliti di Kabupaten Balmg Mongondow Utara dan penulis




B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian peneliti, saran diberikan sebagai berikut:
1. Bagi Pemerintah (pihak Dinas Kependudukan dan Catstan Sipil Kota
Makasasar) harus terus memaksimalkan pelaksanaan tata  kelola
pemenntah agar membenkan pelayanan yang lebih baik  kepada

masyarakat,




2. Bagi peneliti  selanjutnya  diharapkan dapat menambahkan dan
mengembangkan variabel penelitian schingga dapat memperoleh hasil
yang lebih baik dari penelitan sebelumnya.
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Hasil Uji Relinbifitas Variabel X
Case Processing Summary
N

Cases Vald 21 1000

o

;&;x\\iwl_ilrrfif

’m 4867 40233 528 893
P10 48,62 37,448 510 885
i ) 48,67 |23y 488 B4
P2 48,85 8229 553 882
1 49,19 40,062 532 863
i, A 48,71 39,114 631 890
PiS 4862 38848 622 230
P 49,00 40,400 . 900
P 48,62 37.748 581 891
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Lampiran 2. Kuesioner Penelitian
KOFESIONER PENELITIAN
PENGARUH TATA KELOLA PEMERINTAH TERHADAP
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PERTANYAAN
Petunjuk Pengisian:

Berilah tanda CENTANG () pada kolom TANGGAPAN dengan cara
memilih satu dan alternatif benkut:

= Jika 151 pernyataan tersebut §

f: s 11\.\.

L = TS : "_'*':“IF:-'E‘“:I""'{TH',‘ -

v

B, >0y a8

TN B T

3 Pegawai merespon keluhan masyarakat sesuai dengan

tanggungjawabnya
5 | Pegawai disiplin dalam memberikan pelayanan kepada
masyarakat
Indikator: Transparansi

6 | Adanya kejelasan informasi

7 | Tersedianya balai informasi/papan pengumuman mengenai
pelayanan
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Tersedianya informasi vang mudah diakses oleh
masyarakat

Adanya website untuk masyarakat untuk menyalurkan
saran

Pelayanan vang bersifat terbuka

Indikator: Partisipasi

Ada ped

12

Adan;

13

14

Pega

Indikator:

15

Adanya a
pedoman

16

Pegawai
pelayanan A 2 L) F

17

tidak disknimur

VARIABEL KUALITAS PELAYANAN PUBLIK (Y)

No.

PERNYATAAN

JAWABAN

S8

S

Indikator: Reliability (Kehandalan)

Pelayanan pengaduan cepat dan handal




2 | Pegawa disiplin dalam membenkan pelayanan

3 | Pegawai memiliki kemampuan melayani sesuai dengan
bidang yang ia tekuni

Pegawai memberikan informas: yang d

\QN\I-“""'”!.:V

\3_}\ il '.2- ’W .'

14 | Kemampuan pegawar dapat dipercaya

15 | Pegawai memiliki kompetensi dan profesional dalam
melayani masvarakat

16 | Pegawai sopan dalam memberikan pelayanan

17 | Pegawai memberikan jaminan kepastian biava dalam
pelayanan

Indikator: Empati
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kesalahan




Lampiran 3. Tabulasi Kuesioner Variabel
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Lampiran 4. Uji Normalitas dan Uji Linearitas
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Residuals Statistics®

Mimum _Maimum _Mean St Devistion N
PredictedValue 8214 7470 6700 213 100
s T .
a Dependent Variable' Kuaiitas

Case Processing Summary
Cases
included Excluded Total
N Percent N Percent N Percent
Kuaiitas Pelayanan Publlk 100 100.0% o 0.0% 100 100,0%




SumofSquares  df  Square F Sig.
Kualitas Pelayanan  Betwaen (Combined) =~ 1212480 20 60624 1468 2 17
Publik * Tata Kelola Groups Linarity 451807 1 451807 10940 001
Pemerintah Deviation from 760672 19 40035 968 504

. Uneaity

Within Groups 3262520 79 41208

Totsl 4475000 99




Measures of Association
R R Souared Eta Eta Squared
Kualitas Pelayanan Pubiik * 18 ,101 521
Tata Kelola Pernerinian

________

a. Dependent Variable Kualitas Pelayanan Publik
b. Pradictors’ (Constant), Tata Kelala Pemerintah

Coefficients*
Standardized
Unstandardized Coefficients  Coefficients
Modei B Std Error ___ Bets !
1 (Constant) 43085 7273 5.921 000
Tata Kelola AB5 140 18 T 001
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Lampiran 6. Dokumentasi Pelaksanann Penelitian

Pegawai berpakaian rapi dan profesional

Pengisian koesioner oleh responden

.
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Ruang pelayanan yang bersih
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Fakultas Ilmu Sosial dan llmu Politik
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PEMERINTAH KOTA MAKASSAR

BADAN KESATUAN BANGSA DAN POLITIK
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