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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis seberapa besar pengaruh kinerja pegawai
terhadap kualitas pelayanan publik di Mal Pelayanan Publik Kota Cimahi. Keberadaan MPP yang masih
baru di Kota Cimahi, masuknya Kota Cimahi dalam zona kuning, serta masih adanya keluhan masyarakat
terhadap kualitas pelayanan publik di Kota Cimahi. Metode penelitian dalam penelitian ini adalah
deskriptif kuantitatif, dengan Variabel Bebas (/ndependent Variable) adalah Kinerjo Pegawai dengan
indikator Kualitas, Kuantitas, Pelaksanaan Tugas dan Tanggung Jawab. Sedangkan Variabel Terikatnya
(Dependent Variable) adalah Kualitas Pelayanan, dengan indikator 7angible, Reliability, Responsiviness,
Assurance, Empathy. Teknik pengumpulan data dengan cara survey, observasi dan dokumentasi.
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh Kinerja pegawai terhadap kualitas
pelayanan publik di Mal Pelayanan Publik Kota Cimahi yaitu memiliki pengaruh. Kinerjo Pegawai dapat
menjelaskan variabel dependen yaitu Kualitas Pelayanan sebesar 72%, sedangkan sisanya sebesar 28%
dijelaskan oleh faktor atau variabel lain. Dengan demikian Ho ditolak dan H; diterima.

Kata Kunci: Kinerja; Pegawai; Pelayanan Publik.

Abstract

This research aims fo find out and analyze how much inflvence employee performance has on the quality
of public services af the Cimahi City Public Service Mall. The exisfence of the new MPP in Cimahi City, the
inclusion of Cimahi City in the yellow zone, and the public's contfinved complaints about the quality of
public services in Cimahi City. The research method in this research is descriptive quanfifative, with the
Free Variable (Independent Variable) being Employee Performance with indicafors of Quality, Quantfity,
Implemenftation of Duties and Responsibilifies. Meanwhile, the Dependent Variable is Service Quality,
with indicafors of Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy. Dafa collection fechniques
using surveys, observation and documentiation. Based on the resulfs of research and discussion regarding
the influence of employee performance on the quality of public services at the Cimahi City Public Service
Mall, it has an inflvence. Employee performance can explain the dependent variable, namely Service
Quality, by 72%, while the remaining 28% is explained by other facfors or variables. Thus HO is rejecfed
and H1 is accepfed.
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PENDAHULUAN

Kinerja organisasi tidak bisa lepas dari performa sumber daya manusia yang dimiliki
oleh organisasi tersebut. Jika sumber daya manusia yang dimiliki oleh organisasi mampu
menunjukan kinerja baik, maka harapannya akan berpengaruh kepada kinerja organisasi
secara keseluruhan (Darumurti ef al, 2021). Menurut Agung Setiawan (2013) sumber daya
manusia dalam hal ini pegawai yang bekinerja tinggi, berperan dominan dalam menjalankan
operasional organisasi dan pencapain tujuan yang ditetapkan. Kinerja pada sektor publik, pada
dasarnya adalah hasil kerjo yang dicapai oleh aparatur pemerintah, baik secara individu,
kelompok, maupun institusi sesuai dengan visi misi dan tujuan yang tfelah dijalankan
(Islamiyah, Alyas and Parawu, 2021).
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Berdasarkan Undang-Undang Nomor 5 Tahun 2014 tentang Aparatur Sipil Negara
menyatakan bahwa pegawai Aparatur Sipil Negara memiliki fungsi salah satunya adalah
pelayan publik dan bertugas memberikan pelayanan publik yang professional dan berkualitas.
Kinerja (ASN) dalam pelayanan publik menjadi salah safu hal yang penting (Mahendra ef al.,
2021). Kepuasaan masyarakat terhadap kinerja yang diberikan oleh pegawai ASN sebagai
tanda baik buruknya kinerja. Menurut Haeruman (2021), kinerjo pegawai mempengaruhi
seberapa banyak mereka memberikan kontribusi kepada organisasi.

Kinerja pegawai ASN dapat dilihat dari kualitas pelayanan publik yang mereka berikan.
Menurut Islamiyah, Alyas and Parawu (2021), kualitas pelayanan menjadi hal yang penting
untuk organisasi publik, oleh sebab itu organisasi harus meningkatkan kinerja terhadap
pegawainya agar kualitas pelayanannya meningkat. Kualitas pelayanan publik yang baik,
dilihat dari terpenuhinya kebutuhan masyarakat. Namun, masih banyak pelayanan publik di
Indonesia yang kualitasnya masih rendah, bahkan tidak sesuai dengan amanat dari Undang-
Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, salah satunya adalah Kota Cimahi.
Hal ini dilihat dari kepatuhan terhadap standar pelayanan publik Kota Cimahi masih pada zona
kuning masuk taraf sedang (Ombudsman RI, 2020).

Grafik 1. Tingkat Kepatuhan Standar Pelayanan di Kota Cimahi
TINGEAT KEPATUHAN STANDAR PELAYANAN DI

KOTA CIMAHI
75.1
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Sumber: Ombudsman RI, 2018-2023
Berdasarkan tabel di atas, terlihat bahwa pada tahun 2018, Kota Cimahi mendapatkan
poin 53,73, 2019 mendapatkan poin 69,07, 2020 Ombudsman tidak mempublikasi tingkat
kepatuhan standa pelayanan, 2021 mendapatkan point 69,04 dan 2022 mendapatkan point 75,1.
Data di atas menujukkan ada peningkatan kepatuhan standar pelayanan di Kota Cimahi,
namun tetap masih berada di zona kuning. Adapun kategori penilaian dari Ombudsman RI,
sebagai berikut:

Gambar 1. Kategori Penilaian Kepatuhan Standar Pelayanan
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Ombudsman RI melakukan penilaion kepatuhan pelayanan publik untuk entitas
Pemda, tingkat kepatuhan rendah/zona merah dengan nilai 0-50, tingkat kepatuhan
sedang/zona kuning dengan nilai 51-80 dan tingkat kepatuhan finggi/zona hijau dengan nilai
81-100. Tahun 2018 dilakukan penilaian terhadap 10 (sepuluh) Pemda yang terdiri atas 1 (satu)
Pemda Kota dan 9 (sembilan) Pemda Kabupaten (Ombudsman RI, 2019).

Untuk meningkat kualitas pelayanan publik dan kinerja ASN dalam memberikan
pelayanan publik yang professional agar mencapai kategori kualitas tinggi, maka pada 29
November 2022, Mal Pelayanan Publik (MPP) Kota Cimahi diresmikan oleh Menpan
RB Abdullah Azwar Anas bersama Wali Kota Cimahi Dikdik S Nugrahawan. Hadirnya mal
tersebut menjadi bukti nyata dari komitmen Pemkot Cimahi untuk meningkatkan kualitas
pelayanan publik secara berkelanjutan. PJ. Walikota Cimahi Dikdik S. Nugrahawan
mengatakan, jajaran ASN Pemkot Cimahi diharapkan dapat terus meningkatkan pelayanan
kepada masyarakat (Rahadhyan, 2023). Keberadaan MPP yang masih baru di Kota Cimahi,
masuknya Kota Cimahi dalam zona kuning, serta masih adanya keluhan masyarakat terhadap
kualitas pelayanan publik di Kota Cimahi, menjadi alasan peneliti untuk melakukan penelitian
dengan judul “Pengaruh Kinerja terhadap Pelayanan Publik di Mal Pelayanan Publik Kota
Cimahi.”

https://doi.org/10.36232/jppadap.v3i2.5814

LITERATURE REVIEW
Kinerja Pegawai
Secara etimologis, kinerja berasal dari kata prestasi kerja (performance). Sebagaimana
dikemukakan oleh Mangkunegara, bahwa istilah kinerja dari kata job performance atau actfual
performance (prestasi kerja atau prestasi sesungguhnya yang dicapai oleh seseorang) yaitu
hasil kerjo secara kualitas dan kuantitas yang dicapai oleh seorang pegowai dalam
melaksanakan fugasnya sesuai dengan tanggung jawabyang diberikan padanya (Prabu
Mangkunegara, 2014). Kinerja adalah hasil pelaksanaan suatu pekerjaan, baik bersifat fisik/
material maupunnon fisik/ non material (Nawawi, 2015).
Sementara itu menurut Simanjuntak dalam (Eko Widodo, 2018), kinerja adalah tingkatan
pencapaian hasil atas pelaoksanaan tugas tertentu. Simanjuntak juga mengartikan kinerja
individu sebagai tingkat pencapaian atau hasil kerja sesorang dari sasaran yang harus dicapai
atau tugas yang harus dilaksanakan dalam kurun waktu tertentu.
Menurut Prabu Mangkunegara (2014), indikator kinerja dapat dilihat dari:
1. Kualitas, kualitas kerjo adalah seberapa baik seoraong pegawai mengerjokan apa yang
seharusnya dikerjokan
2. Kuantitas, seberapa lama seorang pegawai bekerja dalam satu harinya. Kuantitas kerja ini
dapat dilihat dari kecepatan kerja setiap pegawai masing-masing.
3. Pelaksanaan Tugas, seberapa jauh pegawai mampu melaksanakan pekerjaannya dengan
akurat atau tidak ada kesalahan
4. Tanggung Jawab, Tanggung jowab terhadap pekerjoan adalah kesadaran akan kewajiban
untuk melaksanakan pekerjaan yang diberikan kepadanya.
Kualitas Pelayanan Publik
Menurut Sinambela (2014) kualitas pelayanan berhubungan erat dengan pelayanan
sistematis dan komprehensif yang dikenal dengan konsep pelayanan prima. Kualitas
pelayanan publik merupakan mutu atau kualitas pelayanan birokrat terhadap masyarakat yang
mampu memenuhi keinginan atau kebutuhan pelanggan ataau masyarakat (meefing the needs
of cusfomers). Sesuai dengan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan
Publik. Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan
kebutuhan pelayanan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau
pelayanan administrasi yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. Menurut
Kurniawan (2013)mengatakan bahwa pelayanan publik adalah pemberian pelayanan
(melayani) keperluan orang lain afau masyarakat yong mempunyai kepentingan pada
organisasi itu sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang ditetapkan.
Menurut Zeithmal, dkk (Rohayatin, 2022) kualitas pelayanan dapat diukur dari lima
dimensi, yaitu:
1. Tangible (berwujud), dengan indikator:
a. Penampilan petugas/ aparatur dalam melayani pelanggan
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Kenyamanan tempat melaokukan pelayanan

Kemudahan dalam proses pelayanan

Kedisiplinan petugas/ aparatur dalam melakukan pelayanan

Kemudahan akses pelanggan dalam permohonan pelayanan

Penggunaan alat bantu dalam pelayana

. Reliability (kehandalan), dengan indikator:

. Kecermatan petugas dalam melayani pelanggan

. Memiliki standar pelayanan yang jelas

¢. Kemampuan petugas/ aparatur dalam menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan

d. Keahlian petugas dalam menggunakan alat bantu dalom proses pelayanan

3. Responsiviness (ketanggapan), dengan indikator:

a. Merespon setiap pelanggan/ pemohon yang mendapatkan pelayanan

b. Petugas/ aparatur melakukan pelayanan dengan cepat

c. Petugas/ aparatur melakukan pelayanan dengan tepat

d. Petugas/ aparatur melakukan pelayanan dengan cermat

e. Petugas/ aparatur melokukan pelayanan dengan waktu yang tepat, dan semua keluhan
pelanggan direspon oleh petugas

. Assurance (Jaminan), dengan indikator:

. Petugas memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan

. Petugas memberikan jaminan biaya dalam pelayanan

Petugas memberikan jaminan legalitas dalam pelayanan

. Petugas memberikan jaminan kepastian dalam pelayanan

. Empathy (Empati)

. Mendahulukan kepentingan pemohon/ pelanggan

. Petugas melayani dengan sikap ramah

Petugas melayani dengan tidak diskriminatif (membeda-bedakan)

. Petugas melayani dan menghargai setiap pelanggan

o QM

ocaouaon

a0

METODE PENELITIAN

Metode penelitian dalam penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif, dengan Variabel
Bebas (/ndependent Variable) adalah Kinerja Pegawai dengan indikator Kualitas, Kuantitas,
Pelaksanaan Tugas dan Tanggung Jawab. Sedangkan Variabel Terikatnya (Dependent
Variable) adalah Kualitas Pelayanan, dengan indikator 7angible, Reliability, Responsiviness,
Assurance, Empathy. Menurut Sugiyono (2018) kuantitatif merupakan metode penelitian yang
berlandaskan positivistic (data konkrit), data penelitian berupa angka-angka yang akan diukur
menggunakan statistik sebagai alat uji penghitungan, berkaitan dengan masalah yang diteliti
untuk menghasilkan suatu kesimpulan.

Teknik pengumpulan data pada penelitian ini disesuaikan dengan fokus dan tujuan
penelitian. Maka data yang diperlukan yang berkaitan Kinerja Pegawai terhadap Kualitas
Pelayanan Publik di Mall Pelayanan Publik, data diperoleh dari berbagai sumber dengan cara
sebagai berikut:

1. Kuesioner. Dalam hal ini peneliti menyebarkan kuesioner kepada objek penelitian. Teknik
pengambilan data dalam penelitian ini adalah sampling jenuh. Menurut Sugiyono (2018)
yaitu teknik penentuan sampel jika semua anggota populasi digunakan sebagai sampel.

2. Dokumentasi. Dokumentasi merupakan data pelengkap atau penunjang dari penelitian ini
disebut juga sebagai data sekunder. Dokumentasi yaitu pengumpulan data yang berasal
dari dokumen-dokumen yang telah ada. Baik berupa tulisan, gambar dan sebagainnya.
Adapun data sekunder dari penelitian ini yaitu: fingkat pendidikan SDM OPD ferkait,
struktur organisasi dan lainnya.

3. Observasi. Melakukan pengamatan secara langsung terhadap objek yang diteliti.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Rendahnya kualitas pelayanan publik merupakan salah satu sorotan yang diarahkan
kepada birokrasi pemerintah dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. Sistem
prosedur pelayanan yang berbelit-belit, profesionalisme SDM yang masih rendah,
ketidakpastian waktu dan biaya mengakibatkan pelayanan di Indonesia identik dengan high -
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cosy economy (ekonomi biaya tinggi). Begitu banyaknya permasalahan dalam pelayanan
publik yang diselenggarakan pemerintah, maka sangat perlu dilakukan suatu perubaahan atau
reformasi melalui perbaikan pelayanan publik. Inilah kerangka mendasar yang harus diramu
dalom tata cara yang berorientasi pada hasil dan menjawab kebutuhan mendasar warga
masyarakat sehingga lair GENERASI PELAYANAN PUBLIK TERPADU, lalu generasi kedua
bernama PELAYANAN TERPADUSATU PINTU (PTSP). MAL PELAYANAN PUBLIK
(MPP) adalah generasi ketiga yang lebih progresif memadukan pelayanan dari Pemerintah
pusat, daerah, BUMD maupun swasta.

Definisi Mal Pelayanan Publik menurut Permen PANRB Nomor 23 Tahun 2017 adalah
tenpat berlangsungnya kegiatan atau aktivitas penyelenggaraan pelayanan publik atas barang,
jasa dan/atau pelayanan administrasi yang merupakan perluasan fungsi pelayanan terpadu
baik pusat maupun daerah serta pelayanan Badan Usaha Milik Negara /Badan usaha Milik
Daerah dan Swasta dalam rangka menyediakan pelayanan yang cepat, mudah, terjongkau,
aman dan nyaman. Tujuan kehadiran Mal Pelayanan Publik adalah memberi kemudahan,
kecepatan, keterjangkauan kemanan dan kenyamanan Kkepada masyarakat dalam
mendapatkan pelayanan. Selain itu untuk meningkatkan daya saing global dalam memberikan
kemudahan beruisaha di Indonesia. Prinsip yang dianut dalam Mall Pelayanan Publik yaitu
keterpaduan, berdayaguna, koordinasi, akuntabilitas, aksebilitas dan Kenyamanan (MPP Kota
Cimahi, 2021).

Mal Pelayanan Publik (MPP) Kota Cimahi diresmikan oleh Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi (PANRB) Abdullah Azwar Anas dan Penjabat Wali
Kota Cimahi Dikdik S. Nurgahawan, pada Senin 28 November 20222. MPP Kota Cimahi
menghadirkan 159 layanan dari 39 instansi pemerintah, BUMN, BUMD, swasta, dan asosiasi.
Adapun rincian instansi yang bergabung yaitu 12 instansi vertical, 16 organisasi perangkat
daerah (OPD), 7 BUMN/D dan 4 instansi swasto/asosiasi. Masyarakat Kota Cimahi dapat
berkunjung untuk mengurus layanan perizinan dan non-perizinan sefiap hari Senin-Jumat
pukul 08.00-14.00 WIB. Layanan informasi MPP Kota Cimahi juga dapat diaokses melalui
alamat https://mpp.cimahikota.go.id/ (Humas MENPANRB, 2022). Adapun instansi yang
tergabung dengan Mal Pelayanan Publik Kota Cimahi sebagai berikut:

1. Kantor Imigrasi Kelas | TPl Bandung
Kepolisian Resort Kota Cimahi
Kantor Pelayanan Pajok Pratama Kota Cimahi
Kejaksaan Negeri Cimahi
Kantor Pertanahan Kota Cimahi
Kantor Direktorat Jenderal Bea dan Cukai Jawa Barat
Badan Narkotika Nasional Kota Cimahi
Balai Besar Pengawasan Obat dan Makanan Bandung
Kantor Kementerian Agama Kota Cimahi
Pengadilan Agama Kota Cimahi Kelas A
Dinas PMPTSP Provinsi Jawa Barat
Pusat Pengelolaan Pendapatan Daerah Wilayah Kota Cimahi Bappenda Jawa Barat
PT Taspen KCU Bandung
Bank BJB Kota Cimahi
BPJS Kesehatan Kota Cimahi
BPJS Ketenagakerjaan Kota Cimahi
Perumda Air Minum Tirta Raharja
PT PLN UP3 Cimahi
. PT Pos Indonesia Kantor Cabang Kota Cimahi
. Kantor PT Pegadaian (Persero) Cabang Pembantu Cimahi
. Ikatan Notaris Indonesia (INI) Kota Cimahi
. lkatan Pejabat Pembuat Akta Tanah (IPPAT) Kota Cimahi
. Kamar Dagang dan Industri Kota Cimahi
. DPMPTSP Kota Cimahi
. Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Cimahi

https://doi.org/10.36232/jppadap.v3i2.5814
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17. Bappenda Kota Cimahi
18. Dinas Tenaga Kerja Kota Cimahi
19. Satpol PP dan Damkar Kota Cimahi
20. Dinas Lingkungan Hidup Kota Cimahi
21. Dinas Sosial Kota Cimahi
22. Dinas Kesehatan Kota Cimahi
23. Dinas Pangan dan Pertanian Kota Cimahi
24. Dinas Pendidikan Kota Cimahi
25. Dinas Kebudayaan Pariwisata Pemuda dan Olah Raga Kota Cimahi
26. Dinas Perumahan dan Kawasan Permukiman Kota Cimahi
27. Dinas Perhubungan Kota Cimahi
28. Dinas Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang Kota Cimahi
29. Dinas Perdagangan Koperasi UKM dan Perindustrian Kota Cimahi
30. Kecamatan Kota Cimahi
1. Uji Validitas dan Reliabilitas
a. Uji Validitas
Dilakukan dengan uji korelasi pearson. Digunakan alpha 5% atau 0,05, dengan jumlah
observasi atau n sebanyok 100, maka df = n - 2 = 98, sehingga r-tabel = 0,1966. Dikatakan
valid jika nilai r-hitung > r-tabel dan tidak valid jika r-hitung < r-tabel.
Variabel Kinerjo Pegawai

Correlations

X1 X2 %3 X4 x5 X6 X7 X8 X9 X10 K11 X12 %13 X14 X15 X
x1 Fearson Correlation 1 842" 708" 776" 585 4597 145” 380" 268" 184 234 305" 348" 138" 359" 730"
Sig. (2-failed) 000 000 000 000 000 000 000 010 068 019 002 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 842" 1 619" 694" 5647 439" 376" 273" 281" 255" 266" 3337 374" 462”7 4ga” 726"
Sig. (2-tailsd) 000 000 000 000 000 000 006 005 011 008 001 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
%3 Pearson Corelation 708" 619" 1 576" 37" 292" 2927 306" 199" 134 235" 195 294" 467" 426" 602"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 0t 003 003 002 047 184 019 052 003 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X4 Pearson Corelation 76 694" 576 1 475" L 270" 3007 230 204 162 272" 352" 388" 87" 641"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 007 002 022 042 106 006 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
%5 Pearson Correlation 585" 5647 37" 4rs” 1 702" 498” 437" 370" 281" 258" 272" 306" 257" 304" 696"
Sig. (2-tailsd) 000 000 001 000 000 000 000 000 005 009 006 002 010 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X6 Pearson Corelation 459" 439”7 202" 366" 702" 1 5917 290" 138 16 157 35" 277" 307" 241" 5917
Sig. (2-taile) 000 000 003 000 000 000 003 172 28 119 001 005 002 016 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 445" 376" 202" 270" 498" 591" 1 5907 377 167 224 23 234 191 066 588"
Sig. (2-tailed) 000 000 003 007 000 000 000 000 096 025 026 019 057 514 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
%8 Pearson Corelation 3807 273" 306" 300" 4327 200" 590" 1 800" 543" 340" 230° 242 307" 206" 638"
Sig. (2-tailed) 000 006 002 002 000 003 000 000 000 001 021 015 002 003 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
%8 Pearson Corelation 258" 281" 199" 230" 370" 138 377" 80g" 1 708" 457" 208" 221" 250" 380" 644"
Sig. (2-tailsd) 010 005 047 022 000 172 000 000 000 000 038 027 012 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
%10 Pearson Correlation 184 255" 134 204 281" 186 167 543" 709" 1 593" 4397 270" 198" 369" 595"
Sig. (2-tailed) 068 011 184 042 005 248 096 000 000 000 000 007 048 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
%11 Pearson Correlation 234 266" 235 162 259" 167 ol 3207 1457 593" 1 578" 4137 268" 204" 583
Sig. (2-failed) 019 008 019 106 009 119 025 001 000 000 000 000 009 003 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
%12 Pearson Correlation 305" 3337 195 272" 272" 315" 23 230" 208" 439" 578" 1 734" 377" 288" 609"
Sig. (2-tailsd) 002 001 052 006 006 001 026 021 038 000 000 000 000 004 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
%13 Pearson Corelation 348" 37" 294" 352" 306" 277" 04 22 21" 270" 413" 734" 1 590" 412" 637"
Sig. (2-tailed) 000 000 003 000 002 005 019 015 027 oot 000 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
%14 Pearson Corelation 436" 162" 467" asg” 257" 307" 191 307" 250" 198" 258" 77" 590" 1 621" 6317
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 010 002 057 002 012 048 009 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
%15 Pearson Correlation 354" 49" 4267 367" 395" 204 066 206" 380" 365 204" 288" 417" 6217 1 6217
Sig. (2-tailsd) 000 000 000 000 000 016 514 003 000 000 003 004 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 730" 726" 602" 641" 696" 591" 588" 688" 644" 596" 583" 609" 637" 6317 621" 1
Sig. (2-taile) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 00 000 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

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

Dari output dapat dilihat bahwa nilai r-hitung tidok ada yang kurang dari r-tabel,
sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel Kinerjo Pegawai Valid.
Variabel Kualitas Pelayanan

Dari output dapat dilihat bahwa nilai r-hitung tidak ada yang kurang dari r-tabel,
sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan Valid.
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b. Uji Reliabilitas

Dilakukan dengan uji Cronbach’s Alpha. Digunakan alpha 5% atau 0,05, dengan jumlah
observasi atau n sebanyak 100, maka df = n — 2 = 98, sehingga r-tabel = 0,1966. Dikatakan
reliabel jika nilai r-hitung > r-tabel dan tidak reliabel jika r-hitung < r-tabel.
Variabel Kinerja Pegawai

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of ltems

T56 16

Dapat dilihat dari output nilai Cronbach’s Alpha = 0,756 > 0,1966 yang menandakan
bahwa secara keseluruhan, variabel Kinerja Pegawai sudah reliabel.
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Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's

Scale Mean if YWariance if ltem-Total Alpha if ltem

ltem Deleted ltermn Deleted Caorrelation Deleted
*1 123.50 B6.515 .04 T41
o2 123.49 BG.434 05 T4
x3 12341 av.052 572 44
x4 123.50 B6.636 612 J42
X5 123.49 B5.545 GE8 F39
X B 12345 26.088 552 a4
A7 12337 26114 544 42
x.8 123.33 84,486 G54 T36
X9 12334 25.015 GO6E 738
X0 12335 85765 Ralals] a4
11 123.38 B6.602 548 743
X112 123.35 B6.230 A74 T4z
X113 12338 25.450 B0 738
¥14 123.39 850978 547 T41
X186 123.34 B6.287 Ralt T4z
X 6383 22971 1.000 843

Dari output di atas juga dapat dilihat bahwa nilai setiap item lebih dari 0,1966 sehingga
dapat disimpulkan bahwa semua item pada variabel Kinerjo Pegawai sudah reliabel.
Variabel Kualitas Pelayanan

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M oof tems
48 28

Dapat dilihat dari output nilai Cronbach’s Alpha = 0,748 > 0,1966 yang menandakan
bahwa secara keseluruhan, variabel Kualitas Pelayanan sudah reliabel.
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Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Yariance if [tem-Total Alpha if ltem
[tern Deleted [tern Deletad Correlation Deleted

. 225.03 252534 BET 739

2 22509 252.022 G8E 738
.3 22502 253.070 643 734
4 224 98 253.838 574 740
.5 225.00 281717 653 738
Nl 22482 252781 555 734
Y7 224849 251727 A72 738
.8 22493 251.783 H41 738
.9 22487 253468 479 740
Y0 224 84 255691 a7 743
Y11 224 88 256.470 330 744
.12 22485 254 583 38 742
Y13 22485 2553 377 742
Y14 22500 252 485 602 734
Y15 22493 251.3498 627 738
.16 22482 251.509 B15 738
YT 22480 2528498 BT 734
Y18 22502 252.505 AB1 740
Y19 225.01 253.081 AT1 740
¥.2 224896 252584 504 739
Y2 22501 254717 A1 T4
¥.22 224849 254293 526 T4
¥.23 22488 252888 652 739
.24 22522 245224 558 733
.25 22484 252178 637 738
.26 22504 246.098 621 733
¥.27 224896 251.877 672 738
b 114 61 £5.483 1.000 18

Dari output di atas juga dapat dilihat bahwa nilai setiap item lebih dari 0,1966 sehingga
dapat disimpulkan bahwa semua item dari variabel Kualitas Pelayanan adalah reliabel.
2. Uji Asumsi Klasik
a. Asumsi Normalitas
Hipotesis
Ho: Data berdistribusi normal
H.: Data tidak berdistribusi normal
Taraf Signifikansi
Digunakan alpha 5% atau 0,05
Statistik Uiji
Dengan SPSS, didapat output berikut:
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual

M 100
Mormal Parameters®? Mean .0000000
Std. Deviation 4.28531266

Most Extreme Differences  Absolute 143
Positive 143

MNegative -.084

Test Statistic 143
Asymp. Sig. (2-tailed) .000®

a. Test distribution is Mormal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction

Aturan Keputusan dan Kesimpulan

Tolak HO jika nilai p-valuenya kurang dari alpha dan tidak tolak Ho jika nilai p-value
lebih dari sama dengan alpha. Karena nilai p-value = 0,00 < 0,05 = alpha, maka H, ditolak.
Jadi, dengan alpha 0,05 dapat disimpulkan bahwa data tidak berdistribusi normal.
Catatan

Meskipun asumsi normalitas tidak terpenuhi, tetapi karena data berukuran cukup besar
yaitu lebih dari 30, maka asumsi normalitas dapat diabaikan.
b. Asumsi Multikolinearitas

Asumsi multikolinearitas dapat dilihat dari nilai Tolerance dan VIF. Jika nilai Tolerance
lebih dari 0,001 dan kurang dari 10, maka asumsi ini terpenuhi dan sebaliknya. Dengan SPSS,
didapat output berikut:

Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Caollinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t 5ig. Tolerance WIF
1 (Constant) 23182 5781 4.010 .0oo
Kinerja Pegawai 1.432 .090 .B4g 15.859 .0oo 1.000 1.000

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan

Dari output tersebut, dapat dilihat bahwa nilai Tolerance = 1 > 0,001 dan VIF =1 < 10,
sehingga dapat disimpulkan bahwa asumsi multikolinearitas sudah terpenuhi.
c. Asumsi Hetroskedastisitas
Hipotesis
Ho: Tidak terjadi heteroskedastisitas pada data
H,: Terjadi heteroskedastisitas pada data

Taraf Signifikansi
Digunakan alpha 5% atau 0,05
Statistik Uiji
Dengan SPSS didapat output berikut:
Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 37T 3TV6 984 327
Kinerja Pegawai -.008 059 -013 -130 .8ar 1.000 1.000

a. Dependent Variable: Ahs_RES

Aturan Keputusan dan Kesimpulan

Tolak Hy jika nilai p-value kurang alpha dan tidak tolak Ho jika nilai p-value lebih dari
sama dengan dlpha. Karena nilai p-value “Constant” dan “Kinerja Pegawai” lebih dari 0,05,
maka dapat disimpulkan bahwa H, tidak ditolok sehingga tfidak ferjadi heteroskedastisitas
pada data dan asumsi terpenuhi. Oleh karena asumsi terpenuhi, maka dapat dilakukan analisis
regresi.
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3. Analisis Regresi
Dengan SPSS, didapat beberapa output berikut:
Model Summary

Model Summar‘vh

Adjusted R Std. Error of
Madel R R Square Square the Estimate
1 ETES 720 71T 4.30712

a. Predictors: (Constant), Kinerja Pegawai

h. DependentVariable: Kualitas Pelayanan

Dapat dilihat nilai koefisien determinasi sebesar 0,720 atau 72%. Hal tersebut memiliki
arti bahwa variabel independen yaitu Kinerja Pegawai dapat menjelaskan variabel dependen
yaitu Kualitas Pelayanan sebesar 72%, sedangkan sisanya sebesar 28% dijelaskan oleh faktor
atau variabel lain.

ANOVA
ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 4665.763 1 4665763 251.506 .ooo®
Residual 1818.027 a8 18.551
Total G483.790 a8

a. DependentVariable: Kualitas Pelayanan
b. Predictors: (Constant), Kinerja Pegawai
Anova digunakan melihat apakah model yang berhasil dibangun berguna atau tidak

dengan hipotesis berikut:
Ho: Model regresi tidak berguna dan H1: Model regresi berguna
Dari output dapat dilihat nilai F-hitung sebesar 251,506 dan p-value sebesar 0,000. Karena p-
value kurang dari 0,05, maka H, ditolak dan dapat disimpulkan bahwa model regresi yang
dibangun berguna.

Coefficient
Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
WModel B Std. Error Beta t Sig. Tolerance WIF
1 (Constant) 23182 5781 4010 .000
Kinerja Pegawai 1.432 .0ao .B48 15.859 .0o0 1.000 1.000

a. DependentVariable: Kualitas Pelayanan

Dari output ini dapat dilihat beberapa hal:

1. Uji Parsial

Dengan hipotesis:

Ho: Kinerja Pegawai tidak memberikan pengaruh terhadap kualitas pelayanan
H,: Kinerja Pegawai memberikan pengaruh terhadap kualitas pelayanan
Taraf Signifikansi sebesar 0,05

Didapat p-value sebesar 0,000

Hal tersebut menunjukkan bahwa H, ditolak dan dapat disimpulkan bahwa Kinerja Pegawai
memberikan pengaruh terhadap Kualitas Pelayanan.

2. Model Regresi

Model regresi yang didapat adalah sebagai berikut:

Y =b0 + b1X

Y = 23,182 + 1,432X

dimana: Y: Kualitas Pelayanan dan X: Kinerjo Pegawai
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Berdasarkan data di atas bahwa Kinerjo Pegawai berpengaruh terhadap kualitas
pelayanan publik di Mal Pelayanan Publik Kota Cimahi. Kinerja pegawai di Mal Pelayanan
Publik sudah optimal, namun masih perlu ditingkatkan.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelition dan pembahasan mengenai pengaruh Kinerja pegawai
terhadap kualitas pelayanan publik di Mal Pelayanan Publik Kota Cimahi yaitu memiliki
pengaruh. Kinerjo Pegawai dapat menijelaskan variabel dependen yaitu Kualitas Pelayanan
sebesar 72%, sedangkan sisanya sebesar 28% dijelaskan oleh faktor atau variabel lain. Dengan
demikian H, ditolak dan H, diterima.
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