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ABSTRAK

Penelitian Ini dilakukan di Kota Pekanbaru dengan objek penelitian yakni
Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas) yang ada di Pemerintah Kota
Pekanbaru. Tujuan dilaksanakannya penelitian ini adalah, untuk mengetahui
pengaruh Good Governance, Pengendalian Intern serta Komitmen Organisasi
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ABSTRACT

This research was conducted in Pekanbaru City with the object of research
namely the Public Health Center (Puskesmas) in the Pekanbaru City
Government. The purpose of this research is to determine the effect of Good
Governance, Intern Control and Organizational Commitment on the quality of
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

oleh penyelenggara pelayanan publik.

Citra layanan publik di Indonesia sejak dulu hingga kini memiliki sisi buruk
yang lebih dominan dibandingkan dengan sisi baiknya. selain prosedur dan system
yang bertele- tele ditambah pula dengan petugas birokrasi yang tidak profesional.

Sudah wajar jika pelayanan publik di Indonesia dicitrakan sebagai salah satu



Sumber korupsi, kolusi dan nepotisme (KKN) yang susah diberantas (Saleh, 2015).
Citra layanan publik di Indonesia sejak dulu hingga kini memiliki sisi buruk
yang lebih dominan dibandingkan dengan sisi baiknya. selain prosedur dan system
yang bertele- tele.ditambah pula.dengan petugas birokrasi yang tidak profesional.
Sudah wajar jika pelayanan publik di Indonesia dicitrakan sebagai salah satu
sumber korupsi, kolusi dan nepetisme (KKN) yang susah diberantas (Saleh, 2015).
Pada masa ini sangat dibutuhkan peningkatan kualitas dalam menjamin
penyediaan pelayanan publik dan memberi perlindungan terhadap warga negara
dari penyalahgunaan wewenang dan jabatan (abuse of power) dalam
penyelenggaraan pelayanan publik oleh pemerintah. Secara konstitusional, dan juga
merupakan kewajiban negara dalam melayani warga negaranya untuk memenuhi
kebutuhan dasarnya dalam rangka pelayanan publik, sebagaimana diamanatkan
oleh Undang-Undang Pelayanan Publik (Undang-<Undang Nemor 25 Tahun 2009
tentang Pelayanan Publik). Dimana undang-undang tersebut mengatur tentang
prinsip pemerintahan yang baik serta efektifitas fungsi pemerintahan itu sendiri.
Pelayanan publik yang dilakukan oleh pemerintahan dan koporasi yang efektif
dapat memperkuat dan meningkatkan demokrasi serta hak asasi manusia,
mempromosikan kemakmuran ekonomi, kohesi sosial, mengurangi kemiskinan,
meningkatkan perlindungan lingkungan, bijak dalam pemanfaatan sumber daya
alam, memperdalam kepercayaan pada pemerintahan dan administrasi publik

(Ridwan Saleh:2015)



Menurut survey yang telah dilakukan Lembaga Ombudsman Republik
Indonesia, menyatakan bahwa kualitas pelayanan publik di Indonesia tahun 2018
hingga kini masih tergolong rendah. Serta Hasil dari penelitian yang telah dilakukan
Ombudsman pada akhir tahun.2019 yang.lalu, memperlihatkan fakta yang
mengungkapkan bahwa hampir sebagian besar instansi pelayanan publik yang ada
di Indonesia mendapatkan raper: ataupun-penilaian yang merah, baik di tingkat
nasional maupun daerah. (Ombusman, 2019)

Saragih (2019) salah seorang anggota Ombudsman, di pertengahan tahun 2019
yang lalu mengatakan bahwa tingkat kualitas pelayanan publik di Indonesia
mengalami penurunan, mekanisme untuk pengumpulan dan penerimaan keluhan
masyarakat pun belum di beri perhatian yang lebih dan belum di buat secara
seksama. Saat pelayanan publik yang berdiri dalam sebuah negara dikatakan buruk,
maka sangat jelas, penilaian tersebut menunjukan bahwa negara yang bersangkutan
telah gagal untuk hadir dalam membantu masyarakatnya.

Hal ini juga dapat dibuktikan dengan masih banyak terdapat berbagai keluhan
serta pengaduan yang diterima dari masyarakat. Keluhan tersebut disampaikan
masyarakat baik secara langsung.maupun melalur media massa atau media sosial.
Beberapa keluhan seperti suatu prosedur yang terbelit-belit, tidak diberinya waktu
yang pasti dalam penyelesaian berkas, biaya yang harus dibayar, kurangnya
responsif dari tempat pelayanan publik, dan masalah lainnya yang tentunya tidak
bisa dibilang sedikit. Akibatnya, pengelolaan pelayanan publik dalam negeri
mendapatkan citra yang negatif, hingga saat ini kepercayaan masyarakat terhadap

pengelolaan pelayanan menjadi terkikis serta mengakibatkan citra aparatur



pemerintah menjadi kurang baik di mata masyarakat. (Salsabilla, 2021)

Pada masa kini pelayanan publik tentu saja harus mengikuti perubahan, namun
kenyataannya sering kali pelayanan publik kita dilindas oleh perubahan dan
mengakibatkan kerugian yang diperolen masyarakat. Dapat kita uraikan beberapa
potret buram pelayanan publik di Indonesia: (Pertama) dapat dilihat bahwa masih
banyak instansi yang memilikicprosedur:yang .tidak jelas dalam menyediakan
pelayanan, prsedur pelayanan yang berbelit-belit serta tidak jelas tentu saja sangat
menyulitkan masyarakat sebagali pengguna pelayanan publik. (Kedua) tidak
efisiennya waktu pelayanan umum sehingga merugikan masyarakat yang
membutuhkan pelayanan, bahkan pelayanan yang sangat lamban hingga memakan
waktu berjam-jam, hal ini tentu saja sangat tidak efisien. (Ketiga) masih rendahnya
keterampilan petugas dalam melayani hingga tidak sesuai dengan bidang pekerjaan
yang bertujuan untuk memberikan pelayanan _yang baik. (Keempat) banyaknya
petugas pelayanan publik yang bersikap tidak ramah seperti cara berbicara atau
memberitahukan sesuatu kepada masyarakat. (Kelima) terdapat instansi-instansi
pelayanan publik yang hingga kini masih belum menggunakan sarana dan prasarana
yang layak dan sesuai dengan perkembangan zaman, sehingga mengakibatkan
berkurangnya efektivitas dan efisien pelayanan publik. (Salsabilla, 2021)

Menilai rendahnya Implementasi standar pelayanan publik pada saat ini,
terutama dimasa pendemi, mengakibatkan kepercayaan publik terhadap aparatur
dan pemerintah menurun, Sehingga perlu adanya dorongan yang dilakukan untuk

meningkatkan Kualitas Pelayanan Publik (Sugiharti, 2021).
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Undang-Undang Pelayanan Publik yakni Undang-Undang Nomor 25 Tahun
2009 tentang Pelayanan Publik. Kualitas pelayanan publik dipengaruhi oleh

beberapa faktor, Faktor tersebut antara lain adalah: Struktur organisasi, Aparat yang

mewujudk

patut dicobz

pemulihan

(Sedarmayanti, 2012).

Berdasarkan Undang—-Undang Republik Indonesia 2014 No 30 Pasal 10 terkait
dengan administrasi pemerintah, yakni Asas Umum Pemerintahan yang Baik
(AUPB) adalah: Kepastian hukum, Kemanfaatan, Ketidakberpihakan. Kecermatan,
Tidak menyalahgunakan kewenangan, Keterbukaan, Kepentingan umum dan

Pelayanan yang baik, Serta untuk mengetahui indikator dari variabel



good governance terhadap pelayanan publik.

Faktor lain yang berdampak pada kualitas pelayanan publik selain Good
Governance ialah Pengendalian Intern. Untuk mewujudkan tercapainya kualitas
pelayanan yang baik, diperlukan Pengendalian Intern agar bisa.mencapai tujuan.
Pengendalian Intern yang Baik memilki kriteria atau pelaksanaan yang lebih baik
dalam menjalankan fungsi.‘dan” tugas setiap’“bagian ataupun-unit Organisasi
pemerintah, termasuk Puskesmas. Adanya pelaksanaan perputaran jabatan (job
totation) dilaksanakan agar indepedensi dan kualitas pegawai dibidang keuangan
terjaga dan jauh dari praktek Kolusi, Korupst, dan Nepotisme (KKN) (Pangestika,
2016).

Komitmen Organisasi juga dianggap mempunyai pengaruh yang cukup
signifikan terhadap kualitas pelayanan pada bidang kesehatan. Komitmen
Organisasi dapat memperlihatkan sejauh mana‘para pegawai mengenal, memahami,
mengetahui dan terhubung dengan Organisasi tempat ia bekerja. Komitmen
Organisasi yang tinggi dapat membuat pegawai lebih mementingkan Intansi atau
Organinasi tempatnya mengabdi dari pada kepentingan pribadi dan berusaha
menjadikan intansi atau organisasi menjadi lebih baik. Dalam hal ini, bisa
disimpulkan jika pegawai yang mempunyai Komitmen Organisasi yang tinggi,
tentunya dapat menimbulkan kinerja yang baik untuk menghasilkan kualitas yang
baik utnuk pasiennya. Pegawai yang kerap hadir tidak tepat pada waktunya
melihatkan bahwa komitmen organisasi yang ia miliki tergolong rendah. Komitmen
organisasi yang rendah bisa disimpulkan bahwa pegawai tersebut tidak bisa

dikatakan baik (Pangestika, 2016).



Menurut Peraturan Menteri Kesehatan Nomor 43 Tahun 2019 tentang Salah satu
organisasi sektor publik adalah organisasi kesehatan. Rumah sakit ataupun
puskesmas merupakan organisasi sektor publik yang menyelenggarakan pelayanan
kesehatan tingkat dasar milik pemerintah:

Puskesmas sebagai salah satu penyelenggara pelayanan publik bidangkesehatan
di Kota Pekanbaru diharapkan‘mampu memberikan pelayanan secara cepat dan
akurat sesual dengan yang telah diamanatkan dalam UU No. 25 Tahun 2009 tentang
pelayanan publik. (Nesimnasi, 2019)

Dalam organisasi publik, seperti puskesmas, pengelolaan keuangan harus
transparansi mulai dari perencanaan, penyusunan, danpelaksanaan anggaran. Serta
Akuntabilitas dalam tanggung jawab publik juga diperlukan, yang berarti bahwa
proses penganggaran harus benar-benar dapat dilaporkan dan dipertanggung
jawabkan kepada pemerintah-daerah dan masyarakat. (Pangestika, 2016)

Kota Pekanbaru peduli terhadap penyelenggaraan pelayanan kesehatan yang
bermutu. Kota Pekanbaru Menyediakan dan memiliki Rumah Sakit Daerah serta
Pusat Kesehatan Masyarakat (Puseksmas). Berdasarkan Peraturan Walikota
Pekanbaru No. 50 Tahun 2016 tanggal 5 Januari 2016 pemerintah kota Pekanbaru
melakukan peningkatan status puskesmas dari non BLU menjadi BLUD, yaitu
menetapkan 20 BLUD Puskesmas dari 21 Puskesmas di Kota Pekanbaru.

Dalam Peraturan Menteri Kesehatan nomor 1438/Menkes/PER/1X/2020
tentang Standar Pelayanan Kesehatan, dinyatakan bahwa kepatuhan terhadap
Pedoman Nasional Pelayanan Kesehatan (PNPK) dan Standar Prosedur

Operasional (SPO) menjamin pemberian pelayanan kesehatan dengan upaya
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terbaik di fasilitas pelayanan kesehatan.
Kualitas pelayanan kesehatan bersifat multi dimensi, dilihat dari pemakasi jasa
layanan kesehatan,

ka kualitas pelayanan kesehatan lebih terkait dengan

simpulkan

dianggap erlu_ada nya peninjaua , pengendalian

Berdasarkan latar bels .‘ﬁ 3  diuraike diatas, maka bisa Kkita

. . ae o

simpulkan bahwa kualitas pelaye gga saat ini masih menurun, maka

dari itu peneliti akan merumuskan permasalahan yang akan dibahas dalam

penelitian ini, rumusan masalah nya yaitu:

1. Apakah Good Governance berpengaruh terhadap Kualitas Pelayanan Publik
pada Puskesmas di Pemerintah Kota pekanbaru.

2. Apakah Pengendalian Intern berpengaruh terhadap Kualitas Pelayanan Publik

pada Puskesmas di Pemerintah Kota pekanbaru?
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3. Apakah Komitmen Organisasi berpengaruh terhadap Kualitas Pelayanan Publik
pada Puskesmas di Pemerintah Kota pekanbaru?

4. Apakah Good Governance, Pengendalian Intern, dan Komitmen Organisasi,

AN

Pelayana
. Untuk

Pelayanan Puk

&
"
P
o
si |
'G

1.3 Manfaat Penelitian

a. Bagi Penulis

Penelitian ini merupakan kesempatan untuk memperdalam dan menerapkan teori-
teori yang diperoleh selama berada dibangku kuliah dalam praktik sesungguhnya.
b. Bagi Pemerintah Pekanbaru

Hasil penelitian ini diharapkan bisa berguna dan memberikan sumbangan pemikiran

yang bermanfaat sebagai sebuah pertimbangan dalam Tata Kelola (Good
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Governance), Pengendalian Intern dan Komitmen Organisasi dalam kualitas

pelayanan dalam Akuntansi Sektor Publik terhadap puskesmas dipemerintah kota

pekanbaru.

lisan, penulis

‘:\é{\

"

membagi p

BAB I. PE

5

BAB I1.

Intern. Pengertian, Ciri-cirt  Komitmen Organisasi serta indikator
komitmen organisasi, dimensi, faktor yang mempengaruhi kualitas
pelayanan publik. Konsep Puskesmas, kerangka pemikiran dalam
penelitian, review penelitian sebelumnya mengenai pengaruh Good

Governance, pengendalian intern, dan komitmen organisasi terhadap

kualitas pelayanan publik, serta Hipotesis Penelitian.
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BAB I1l. METODE PENELITIAN

Dalam bab ini akan dipaparkan jenis penelitian yang dilakukan, tempat

dan waktu penelitian, subjek penelitian, objek penelitian, data yang
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TELAAH PUSTAKA DAN HIPOTESIS

peraturan, baik itu formal atau informal, yang mengatur tata kelola sebuah

organisasi untuk kerap patuh pada peraturan yang dibuat tersebut. Good governance
juga dianggap sebagai petunjuk dalam meningkatkan efektivitas dan efesiensi
dalam sumber daya organisasi agar sejalan terhadap tujuan organisasi dalam

menghasilkan keuntungan (Pangestika, 2016).

12
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Dalam peraturan yang ditetapkan oleh menteri negara pendayagunaan
aparatur negara nomor: PER/15/M.PAN/7/2008 terkait pedoman umum reformasi

birokrasi menteri negara pendayagunaan aparatur negara, menyebutkan adapun

terbaik ke masyarakat.

5) Birokrasi yang akuntabel, bertanggungjawab atas segala proses serta kerja dan hasil
dari program maupun kegiatan, terkait dengan pengelolaan dana dan pengendalian

sumber daya serta mampu melaksanakan kebijakan dalam mencapai tujuan.



nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

14

Berdasarkan peraturan Menteri diatas, tujuan dari Good Governance dalam

pemerintahan yaitu dapat mewujudkan penyelenggara pemerintahan yang berish,

bertnaggung jawab, efektif, efesien, transparan, dan akuntabel.

3. Res

4. Inde

5. Kese

2.1.4 Indika

keputusan, baik secara langsung maupun melalui media massa dengan dasar

kebebasan berasosiasi dan berbicara serta berpartisipasi secara konstruktif.
2. Rule of low, dimana kerangka hukum harus bersifat adil dan dilaksanakan

tanpa pandang bulu, terutama menyangkut hukum atas hak asasi manusia.
3. Transparency, dibangun berdasarkan kebebasan informasi. Proses-proses,

Lembaga-lembaga serta informasi secara langsung dapat diterima oleh
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mereka yang membutuhkan, dan informasi harus dapat dipahami serta dapat
dimonitoring.

4. Responsive, Le dan proses yang ada, h mencoba untuk melayani

Strategic vision, pemimpin d ublik harus memiliki perspektif good
governance dalam pengembangan manusia dengan cakupan luas serta jauh

kedepan, agar selaras dengan yang dibutuhkan untuk pembangunan.

2.2 Defenisi Pengandalian Intern
Menurut Mulyadi (2013) pengendalian intern yaitu pengawasan yang

meliputi struktur organisasi, metode dan ukuran yang dikoordinasikan dalam
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menjaga kekayaan organisasi, mengecek ketelitian, serta keandalan dataakuntansi,
dalam mendorong efesiensi dan mendorong dipatuhinya kebijakan manajemen.

Standar Profesional Akuntan Publik (SPAP)  menyebutkan  bahwa

organisasi  yang

), cara serta
melindungi

eningkatkan

tujuan berikut, tiga tujuan Utama Pengendalian Intern yakni: keandalan Laporan
Keuangan, Kepatuhan Terhadap Hukum, Serta efektivitas dan efesiensi operasi
organisasi.

Tujuan Pengendalian Intern menurut James M. Reeve et al (2009) yaitu
menyajikan keyakinan bahwasanya aset sudah digunakan dan dilindungi demi

kepentingan organisasi. Informasi yang akurat, dan pegawai yang sudah taat akan
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hukum dan aturan yang berlaku. Tujuan tersebut dapat mencegah serta menghambat

kerugian dan pemborosan sumber daya perusahaan, serta mampu menyediakan

Perature tah No.6 ‘ i endalian Intern
Pemerintah, m arak ' < dalam mengukur
Pengendalia Pengendalian,

Penilian R eQia en ian, | : unikasi, serta

risiko intern, serta
pengamatan.

(Rahman & R ator Pengendalian Intern
yang terdiri atas lima kompo ubungan atau terkait dengan satu

dengan yang lain, lima komponen tersebut yaitu: 1. Lingkungan Pengendalian,
merupakan mesin penggerak organisasi dengan fondasi yang telah ditempatkan. 2.
Penilaian Risiko, didasarkan oleh mekanisme untuk mengidentifikasi, menganalisis,
dan mengelola bermacam risiko yang ada. Organisasi harus siap dan waspada
menghadapi segala kemungkinan risiko yang akan dihadapi. 3. Informasi dan

komunikasi, memungkinkan pegawai organisasi mendapatkan dan menukar
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informasi yang dibutuhkan dalam melaksanakan, mengelola, serta mengendalikan
segala kegiatan organisasi tersebut. 4. Aktivitas Pengendalian, diperlukan untuk

memastikan tindakan pegawai yang terindentifikasi manajemen organisasi,

2.3 Defenis

Komitmen sasi merupaka ' a seorang karyawan
memihak s ( isasi e serta tuju an d einginannya dalam
mempertaha eanc 3 0 S " Dengan sikap

komitmen ) i ali w rja pada setiap

2.3.1 Ciri-ciri Komitmen Organisasi
Menurut Michaels (2011), ciri-ciri komitmen organisasi adalah: 1.

Komitmen pada pekerjaan 2. Komitmen dalam kelompok 3. Komitmen pada

organisasi.

Meyer et al (1993) memberikan sebuah gambaran yang berkaitan dengan tiga

hal yang menandakan adanya Komitmen Organisasi yakni, sebuah kepercayaan
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yang kuat terkait organisasi terhadap suatu tujuan serta nilai-nilai organisasi,

keinginan yang kuat dalam memelihara sebuah hubungan yang intens dalam

Organisas : I G a lal ‘],F kepercayaan
yang kuat dalam janisasi, [ j dentification),
dalam kemauan alam : - E ah ikatan yang
positif dalam organisas “f WA - ersediaan  dalam
memberika | .

2.3.2 Indika

sama lain dan terbuka dalam urusan pekerjaan agar tidak terjadi kesalahpahaman
dalam bekerja.

2. Kepuasan Perusahaan, memenuhi segala kebutuhan karyawan dalam bekerja
agar karyawan dapat bekerja dengan baik, nyaman dan mampu memberikan hasil

yang terbaik untuk perusahaan.

3. Kesempatan personal atau individu untuk berkembang. Karyawan sudah
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semestinya mempunyai keinginan serta kemauan untuk mengembangkan dirinya
dengan memanfaatkan kesempatan dalam mengembangkan karir maupun

pendidikan yang di an perusahaan kepadal

bertang ﬂ

5 erikan sebuah
5 agar
u’l argai sehingga
gkatkan mutu

kerjanya.
Indika riz digunakan merupakan
Indikator ya normative, dan

pelayanan publik berarti bantuan ata olongan “pelayanan” dan banyak orang
atau bersifat umum “publik”.

Pelayanan publik sendiri terdiri atas dua kategori, yaitu pelayanan dasar
(Substansif) serta pelayanan Administrasi. Pelayanan dasar berupa kebutuhan dasar
yang manusia butuhkan sehari-hari, contohnya seperti Pendidikan, kesehatan,

infrastruktur, pemukiman, dil. Sedangkan pelayanan Administrasi dalam hal ini

menyangkut pelayanan pendataan sebagai konsekuensi terhadap status sebagai
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warga Negara, seperti pelayanan KTP, KK, Perizinan usaha, dan lain- lain.

Berdasarkan pasal 1 ayat (1) Undang-undang nomor 25 tahun 2009 tentang
pelayanan publik; mengatakan bahwa pelayanan publik merupakan kegiatan yang
dilakukan untuk memenuhi kebutuhan pelayanan, sesuai peraturan yang berlaku.
Maka bisa disimpulkan bahwa: pelayanan publik merupakan bentuk bantuan serta
pertolongan terhadap masyarakat.

Jadi pelayanan bisa disimpulkan sebagai salah satu upaya dalam membantu
orang lain untuk- memenuhi kebutuhan hidupnya. Terakit dengan tingkat kebutuhan
yang bersifat hierarkis, maka pelayanan dan kebutuhan akansaling terikat.
Pelayanan muncul karena adanya perkembangan, seiring berjalannya proses
pelayanan maka kebutuhan akan terus berkembang, yang berarti saat pelayanan
diterapkan terhadap satu jenisskebutuhan maka muncul kebutuhan yang baru lagi.

Dalam keputusan MENPAN Nomor 63 Tahun 2003 pelayanan publik
ataupun pelayanan umum dapat diartikan bahwa, segala bentuk jasa yang
menyediakan pelayanan; baik itu dalam bentuk barang publik maupun jasa publik
yang pada dasarnya menjadi tanggung jawab-dan harus dilaksanakan oleh Instansi
Pemerintah di Pusat, Daerah, dan di lingkungan Badan Usaha Milik Negara atau
Badan Usaha Milik Daerah dalam rangka mengupayakan pemenuhan kebutuhan
warga maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-
undangan.

Dalam keputusan MENPAN Nomor 63 Tahun 2003 disebutkan juga bahwa

penyelenggaraan pelayanan harus memenuhi beberapa prinsip atau indikator yang
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mempengaruhi penyelenggaraan pelayanan tersebut sebagai berikut, yaitu:

1. Kesederhanaan

. Kejelasan

(Sunyoto, 2012) mengungkapkan, kualitas dalam industri jasa pelayanan
ialah suatu sajian produk dan jasa yang sesuai dengan ukuran yang berlaku di mana
produk tersebut diadakan dan dikemukakan setidaknya sama dengan apa yang

diharapkan oleh konsumen.

Menurut (Sunyoto, 2012) “Mutu pelayanan fokus terhadap upaya dalam memenuhi

kebutuhan serta keinginan konsumen, dan ketepatan dalam penyampaian untuk
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memenuhi harapan konsumen, yaitu adanya kesesuaian antara harapan dengan
tanggapan manajemen, kemiripin antara tanggapan atas harapan konsumen dengan
standar kerja karyawan dan pegawai, adanya kesamaan antara standar kerja
karyawan dengan® pelayanan.yang diberikan terhadap pelayanan yang telah
dijanjikan dan adanya kesesuaian antara pelayanan Kualitas merupakan kata yang
bersifat abstrak, digunakan untuk mentlai tingkat penyesuaian suatu hal terhadap
persyaratan. Bila persyaratan terpenuhi berarti kualitas dapat dikatakan baik
begitupun sebaliknya, apabila persyaratan tidak terpenuhi maka kualitas dapat
dikatakan tidak.baik.

Pada dasarnya kualitas mengacu pada pengertian pokok dimana kualitas
terdiri dari sejumlah keistimewaan produk, baik keistimewaan langsung ataupun
tidak langsung, yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan atau kepuasan terhadap
masyarakat yang menerima pelayanan tersebut.

Berdasarkan beberapa definisi. diatas penulis menyimpulkan apabila
masyarakat berperan untuk menilai baik buruknya kualitas yang dimiliki suatu
organisasi yang bergerak pada bidang pelayanan. Harapan masyarakat terhadap
suatu jasa atau barang akan selalu berubah-dan dicocokan dengan keinginan
masyarakat dengan melakukan perbaikan yang lebih baik lagi. kualitas pelayanan
merupakan suatu penyajian produk atau jasa yang sesuai dengan standar perusahaan
dan diupayakan dalam penyampaian produk dan jasa tersebut sama dengan apa
yang diharapkan masyarakat.

2.4.2 Faktor Yang Mempengaruhi Pelayanan

Dalam keputusan MENPAN Nomor 63 Tahun 2003 disebutkan juga bahwa



nery we[sy sejsIdAiu ) ueeyeisndidg

DI disay yepepe fur udwnyo(

24

penyelenggaraan pelayanan harus memenuhi beberapa factor yang mempengaruhi

penyelenggaraan pelayanan tersebut sebagai berikut, yaitu:

1. Kesederhanaan

kepada masyarakat sebagai bentuk rasa perduli. Jika masyarakat mengeluh
maka cari lah solusi segera, agar hubungan harmonis dengan masyarakat tetap
terjaga. Dengan menunjukkan rasa peduli yang tulus. Dengan cara
memeberikan perhatian dalam melayani masyarakat serta memberikan

tanggaapan atas keluhan masyarakat.

3. Cepat Tanggap (Responsiveness), yaitu keinginan dari pegawai untuk
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membantu masyarakat dan menyajikan pelayanan jasa dengan cepat serta
mendengar dan memberi solusi atas keluhan masyarakat. Dengan cara kemauan

para pegawai dalam menolong dan memberikan pelayanan dengan cepat dan

5. dan menjaga
arakat. Contoh
m menjalankan
pat memberikan

2.4.4 Kualitas
Kesehatan ya au fenomena dimana
tidak hanya bebas d n dinamis yang berubah
secara terus menerus sesuai ad dap beberapa perubahan yang ada

dilingkungan intern atau eksternal dalam mempertahankan keaadaan fisik,
emosiaonal, intelektual, social, perkembangan serta spiritual yang sehat. Untuk
menciptakan kesehatan yang baik bagi masyarakat, diselenggarakan upaya
kesehatan yang terjamin dan menyeluruh dalam bentuk upaya kesehatan
masyarakat.

Dalam Undang-Undang Nomor 36 Tahun 2009 menjelaskan bahwa
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Kesehatan adalah kondisi atau berada dalam keadaan sehat, baik dari fisik, mental,

spritual serta sosial yang mengharuskan setiap orang untuk hidup secara produktif

secara sosial dan ekonomis. Sudah ditetapkan pula, bahwa setiap orang ataupun

esadaran, keinginan
ehatan masyarakat
yang mema A manusia yang

produktif se

2.4.5 Konse

akses pelayanan kesehatan, serta keterpaduan dan kesinambungan. Prinsip

pertanggung jawaban wilayah menjadi salah satu prinsip yang harus dilaksanakan
oleh Puskesmas, yakni Puskesmas menggerakkan dan beratnggung jawab terhadap
pembangunan kesehatan diwilayah kerjanya.

Fasilitas pelayanan kesehatan yang mewujudkan kesehatan masyarakat serta

mewujudkan kesehatan individu tingkat pertama, dengan lebih mengutamakan
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upaya promoting dan preventif, dalam mencapai kesehatan masyarakat yang
sangat tinggi diwilayah kerjanya. Upaya tersebut diterapkan dengan memfokuskan

pelayanan bagi masyarakat luas untuk mencapai tingkat kesehatan yang maksimal,

ah supervisi

Dinas Kes mereka harus
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menyajikan
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pelayanan masyarakat yang memadal yakni pelayanan kesehatan yang mudah

dijangkau oleh masyarakat baik kalangan atas maupun kalangan bawah.
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2.5  Kerangka Pemikiran

Gambar 2.1 Kerangka pemiki

—
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Kepuasan Pasien

Sumber: Diolah Peneliti (2021)
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Penelitian Terdahulu

Tabel 2.1
Penelitian Terdahulu
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pada Badan

Pelayanan Publik

NO |PENELITI JUDUL VARIABEL HASIL
PENELITIAN PENELITIAN PENELITIAN
1. |Wahidahwati Pengaruh good Independent: Good.governance,
(jurnal:2021) governance, good governance,  |pengawasan
komitmen komitmen intern, dan
organisasi dan organisasi. budaya organisasi
pengawasan Pengawasan memilki pengaruh
intern kerja intern. positif terhadap
terhadap kinerjja  |Depemdent: kinerja.
OPD: budaya kinerja OPD. Sedangkan
organisasi komitmen
sebagai variable organisasi tidak
pemoderasi. mempengaruhi
kinerja OPD
tersebut.
2.  Suci Rahmadiana [Pengaruh good Independent: -Good
(skripsi:2019) governance dan good governance, [governance,
System system pengendalian
pengendalian pengendalian intern,
Intern intern. berpengaruh
pemerintah Dependent: positif terhadap
terhadap’kiperja  kinerja Kinerja
pemerintah (Studi®. [pemerintah pemerintah kota
empiris pada binjai.
seluruh dinas
kota binjai)
3. |[Zakarias Talis Pengaruh Good Independent: Berdasarkan hasil
(Jurnal:2019) Governance pengaruh /Analisa didapat
terhadap pelaksanaan Good |kan bahwa
pelayanan publik® Governance penerapan good
(studi pada kantor |Dependent: governance
kelurahan Temas,  |pelayanan publik  |berpengaruh
kecamatan Batu, [pada kantor terhadap
Kota Batu) kelurahan Temas, [pelayanan publik
Kecamatan Batu, [pada kantor
Kota Batu. kelurahan Temas,
kecamatan Batu,
kota Batu.
4. |Aty Uar Pengaruh Independent: Pelaksanaan
(jurnal:2016) pelaksanaan pelaksaan prinsip- [prinsip-prinsip
prinsip-prinsip prinsip Good good governance
good governance [Governance mempunyai
terhadap kinerja  |Dependent: hubungan yang
pelayanan public  [Kualitas tinggi dan

signifikan pada




nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

2.7

30

araf kepercayaan
pelayanan public pada
a Ambon,
5.
if terhadap
rja pegawai
agian keuangan
pemerintah
ah Kabupaten
angggung.
Sumber: diolal
Hipotesis
Sifat’ praduga terhadap
rumusan masa n nya (sugiyono,
2011:223). Tujua @i tahui pengaruh Good
governance, pengendalia | organisasi terhadap kualitas

pelayanan publik pada puskesma pemerintah Kota Pekanbaru. Dengan
memperhatikan penelitian sebelumnya pada organisasi sektor publik, hipotesis

yang diajukan dalam penelitian ini adalah:

H1: Penerapan Good Governance diduga berpengaruh positif terhadap Kualitas
Pelayanan Publik pada Puskesmas Di Pemerintah Kota Pekanbaru.

H2: Penerapan Pengendalian Intern diduga berpengaruh positif terhadap Kualitas
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Pelayanan Publik pada Puskesmas Di Pemerintah Kota.

H3: Penerapan Komitmen Organisasi diduga berpengaruh positif terhadap Kualitas

Pelayanan Publik pada Puskesmas Di Pemerintah Kota Pekanbaru.
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METODE PENELITIAN

penulisan dalam rangka menyusun suatu laporan penelitian ataupun karya ilmiah.
Dalam penelitian ini objek yang akan diteliti oleh penulis adalah penerapan Good
Governance, pengendalian intern, dan komitmen Organisasi terhadap tingkat
kualitas pelayanan yang diberikan organisasi sektor publik yaitu, Pusat Kesehatan

Masyarakat (Puskesmas) dalam memberikan pelayanan publik terhadap

masyarakat di pemerintah kota Pekanbaru.

32
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3.3 Defenisi dan Pengukuran Variabel Penelitian
Dalam penelitian ini penulis akan membahas serta mengkaji tiga Variabel
independent (bebas) dan satu variabel dependent (terikat). Variabel independent

yaitu variabel yang mempengaruhi variabel lain (Indriantoro,2011, him. 63).

Sedangkan variabel . ent adalah variabel oengaruhi oleh variabel

N satu variabel

3. Tranparansi
4. Responsive
5. Consenseus orientation
6. Equity

7. Effectiveness dan efficiency
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8. Akuntablitas
9. Strategic vision

b. Pengendalian Intern (X?) merupakan pengawasan yang meliputi

antar individu

indikatornya,

Dalam pengukuran variabel, tiap pernyataan indikator variabel independent,

diberi skor tertinggi (skor 5) hingga terendah (skor 1). Klasifikasi sebutan dengan

kategori tersebut adalah:
1. Sangat setuju/selalu/sangat positif 5
2. Setuju/sering/positif 4

3. Ragu-ragu/kadang-kadang/netral 3
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4. Tidak setuju/hampir tidak pernah/negative diberi skor 2

5. Sangat tidak setuju/tidak pernah diberi skor 1

2. Variabel dependen

Kotler (2016:28 apkan 3 itas pelayanan,

yaitu:

1. Sangat baik skor 5
2. Baik skor 4
3. Cukup baik skor 3
4. Tidak baik skor 2
5. Sangat Tidak Baik skor 1
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3.4 Populasi Dan Sampel
3.4.1 Populasi Penelitian

Populasi adalah wilayah generalisasi yang mencakup objek maupun subjek

yang memilki kualite isti ditetapkan oleh peneliti

‘ ik K ﬁﬁh‘i“ .c laka dari itu

penelitian i 3 el Gool ' ndalian Intern, dan

komitmen o

Sedangkan sasaran penelitian yang dipilih oleh penulis untuk variabel kualitas
pelayanan adalah pasien, masyarakat, ataupun orang-orang yang ditemui penulis pada
saat pengumpulan data, dimana orang-orang tersebut merupakan pemakai dan
pengguna jasa kesehatan tersebut. Peneliti juga mengambil 70 respoenden, dimana

peneliti memilih 3 atau 4 pasien pada tiap-tiap puskesmas. Berikut tabel jumlah

penyebaran kuesioner pada tiap Puskesmas:
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Tabel 3.1
Penyebaran Jumlah Kuesioner pada Tiap Puskesmas
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3.5 Jenis Data
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Jenis data yang digunakan peneliti dalam penelitian ini yaitu Data Primer.
Data primer merupakan data yang dikumpulkan oleh peneliti secara langsung

dengan cara meyebarkan kuesioner.
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3.6 Sumber Data

Sumber data dalam penelitian ini adalah Responden. Dimana responden

3.7. Tek

Pemiliha e per I ata ye Inaka s sesuai dengan

Data-data yang sudah diperoleh peneliti dari lokasi penelitian selanjutnya
akan diolah menggunakan teknik analisis data secara kuantitatif dengan
menggunakan skala likert. Berdasarkan kejadian di lapangan (fakta), skala likert
digunakan untuk menjabarkan indikator variabel-variabel yang akan diukur,
kemudian indikator tersebut dijadikan titik tolak ukur untuk menyusun bagian-
bagian instrument yang dapat berupa pertanyaan maupun pernyataan. Jawaban

dari
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setiap bagian instrument yang menggunakan skala likert mempunyai pernyataan

maupun pertanyaan yang diajukan kepada responden, serta diberi gradasi dari

sangat setuju/ selalu/ sangat positif, setuju/ sering/ positif, ragu-ragu/ kadang-

serta me
dapat digunakan untt nyajikan r ! ian, nilai maksimal,

minimal,

tahap dalam
(Sugiyono, 2014)
3.8.2 Uji Coba Instrumen

Uji coba yang akan digunakan penulis pada penelitian ini yaitu uji coba
terpakai. Uji coba terpakai atau Teknik uji coba instrument merupakan Teknik
mengumpulkan data penelitian sekaligus pada waktu yang sama (Arikunto,

2010).
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Peneliti melakukan satu kali penyebaran instrument kepada seluruh
responden yang dipilih penulis untuk mengumpulkan data penelitian. Uji
instrument ini akan dilakukan terhadap semua anggota populasi yang

ditetapkan sebagairesponden. Sesudah data penelitian dikumpulkan, peneliti

ﬂ a “ “ ‘“m% @0.‘ ang sudah oleh
1 te tas maupun
’

pertanyaan

maka item pernyataan yang e nstrument berkorelasi terhadap skor
total, maka dapat dinyatakan bahwa item pernyataan tersebut valid.
Namun, apabila nilai r hitung < r tabel, maka item pernyataan pada
instrument dinyatakan tidak valid. Nilai r hitung menunjukkan indeks
korelasi antar variabel-variabel yang dikorelasikan. Setelah r
hitung ditemukan, lakukan uji signifikansi dengan membandingkan r hitung

dan r tabel (Umar H. , 2011).
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2. Uji reliabilitas
Uji realibilitas digunakan penulis dalam penelitian ini untuk mengetahui

tingkat konsistensi hasil pengukuran instrument,.apabila saat diukur dua kali

n ini uji realibilitas
Suatu konstruk

70 (Umar H. ,

o
&
o
o
g
o
g
o

, dilakukan agar

si Klasik pada

Itikolinieritas, dan

variabel independen dan variabel dependen maupun keduanya memiliki
distribusi  normal atau tidak normal. Bila suatu variabel tidak
berdistribusi secara normal, maka hasil uji statistik akan mengalami
penurunan. Pada uji normalitas data dapat dilakukan dengan menggunakan uji
One Sample Kolmogorov Smirnov yaitu dengan ketentuan apabila nilai

signifikansi diatas 5% atau 0,05 maka data memiliki distribusi normal.
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Sedangkan jika hasil uji One Sample Kolmogorov Smirnov menghasilkan
nilai signifikan dibawah 5% maka data tidak memiliki distribusi normal.
b. Uji Linieritas

Uji linieritas digunakan untuk mengetahui apakah variabel-variabel

penelitian yang dipakai memiliki keterkaitan yang linier atau tidak secara

Nilai tolerance yang rendah sama dengan nilai VIF yang tinggi. Jika nilai

VIF < 10 dan nilai tolerance > 0,1 menandakan tidak terdapat

multikolinieritas dalam penelitian tersebut dan model regresi layak

digunakan (Ghazali, 2011)
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d. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas berfungsi untuk mengetahui apakah dalam
sebuah model regresi terjadi ketidakcocokan varian dari residual
suatu pengamatan ke pengamatan lainnya. Model regresi yang baik yaitu
tidak terjadinya heteroskedastisitas. Dalam penelitian ini dalam mengetahui
ada tidaknya heteroskedastisitas 'menggunakan resgresi glesejer, dasar
pengambilan keputusannya dengan membandingkan nilai signifikansi
variabel independent dengan nilai tingkat kepercayaan (a=0,05) yaitu nilai
signifikansi lebih besar a (sig > a) (Ghozali, 2011).

Heteroskedastisitas tidak terjadi apabila probabilitas signifikansinya di
atas tingkat kepercayaan 5%, Ho diterima (tidak ada heteroskedisitas). Hal
tersebut menyatakan bahwasanya variabel independent secara signifikan dan
secara statistik tidak mempengaruhi variabel dependent.

e. Uji Regresi Linier Berganda

Penelitian - ini menggunakan regresi linier .berganda guna melihat
pengaruh variabel independent dengan wvariabel dependen. Peneliti
menggunakan uji ini apabila peneliti meramalkan bagaimana naik turunnya
keadaan variabel dependen (kriterium), apabila dua atau lebih variabel
independen sebagai faktor prediktor dinaik turunkan nilainya (dimanipulasi).
Analisis regresi linier berganda merupakan hubungan secara linier antara dua
atau lebih variabel independen dengan variabel dependen. Analisis ini untuk
memprediksi nilai dari variabel dependen apabila nilai variabel independen
mengalami kenaikan atau penurunan dan untuk mengetahui arah hubungan

antara variabel
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independen dengan variabel dependen apakah masing masing variabel

independen berhubungan positif atau negatif (Firdaus, 2018) Persamaan

regresi linier berganda yang digunakan pada penelitian ini adalah:

mengungkap berikan informasi yang
dibutuhkan ¢ ; enjelaskan presentase
pengaruhnya terhadap variahb enden.  Jika R mendekati  satu,
mengartikan bahwa adanya pengaruh antar variabel independent dengan
variabel dependen (Christy, 2020).

Besarnya nilai R berkisar antara 0-1, semakin mendekati angka 1 nilai

R tersebut maka semakin besar pula variabel bebas mampu menjelaskan

variabel terikat. Mengenai Kelemahan yang mendasar penggunaan koefisien
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determinasi adalah bisa terhadap jumlah variabel independen yang
dimasukkan kedalam model. Setiap tambahan satu variabel independen,

maka R2 pasti meningkat tidak memperdulikan apakah variabel tersebut

(Syadidurrahmah et al. erimaan atau penolakan hipotesis

dilakukan dengan kriteria:

1 Jika nilai signifikan > 0,05 maka hipotesis ditolak (koefisien regresi
tidak signifikan). Ini berarti variabel independen tidak mempunyai
pengaruh secara signifikan terhadap variabel  dependen.

signifikan (Jika t hitung > t tabel, maka Ho ditolak).
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2. Jika nilai signifikan < 0,05 maka hipotesis diterima (koefisien

regresi signifikan). Ini berarti variabel independen mempunyai

ana uji tersebut
dependen, secara
lependen.  Uji  ini
| (Hadi, 2011).

semua Vvariabel
embandingkan nilai

5%. Apabila F hitung

signifikan (Hadi, 2011).

1. Jika F hitung < F table maka, Ho diterima.

2. Jika F hitung < F table maka, Ho ditolak.
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

erdapat 21
liti menjadi

ingga dengan

wilayah 632,26 Km2. Kota Pekanbaru terletak antara garis 101,14> — 101,34’ Bujur
Timur dan 0,25° — 0,45’ Lintang Utara dengan batas wilayah: — Sebelah Utara
berbatasan dengan Kabupaten Siak — Sebelah Selatan berbatasan dengan
Kabupaten Kampar — Sebelah Barat berbatasan dengan Kabupaten Kampar —

Sebelah Timur berbatasan dengan Kabupaten Kampar dan Siak.

47
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Kota Pekanbaru terdiri dari 12 Kecamatan dan 83 Kelurahan. Kecamatan terluas
di Kota Pekanbaru yaitu di Kecamatan Tenayan Raya dengan luas sebesar 171,27 Km2
diikuti oleh Kecamatan Rumbai Pesisir sebesar 157,33 Km2 dan Kecamatan Rumbai

sebesar 128,85 Km2 sedangkan luas Kecamatan terkecil adalah Kecamatan Pekanbaru

Kota sebesar 2,26 sil_estimasi jumlah..p i Kota Pekanbaru terus

e LT o e o

Puskesmas, anta Puskesmas Rawat Inap on Rawat Inap.

Berdasarkan P ran W ekanbaru N anggal 5 Januari

Pengendalian Intern dan Kom ganisasi terhadap Kualitas Pelayanan
Publik. Peneliti mengumpulkan dan menyajikan data dengan memberikan
kuesioner kepada 126 responden di mana 63 responden untuk variabel Independen
dan 63 responden lagi untuk variabel dependen. Mengenai karakteristik responden
dalam penelitian ini adalah jenis kelamin, usia, pekerjaan, agama dan frekuensi
belanja.  Agar lebih jelas mengenai tentang karakteristik responden akan

dipaparkan sebagai berikut :
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Mengenai data persentase jenis kelamin responden dalam penelitian ini sebagai

berikut:

o
o

ela
o
A

Be
laki-laki

berjumla ,

penelitian in

dl P

g
o
g
o
&

No

1 21-30 ta

2 31-40 taht 33,3%

3 41-50 tahu 14,3%

4 > 51 tahun 14,3%
Jumlah 100%

Sumber : Data Olahan SPSS 23
Berdasarkan data diatas menunjukkan bahwa responden yang berusia 21-30

tahun sebanyak 24 orang atau 38,1%, responden yang berusia 31-40 tahun
sebanyak 21 orang atau 33,3%, responden yang berusia 41-50 tahun sebanyak 9
orang atau 14,3% dan responden yang berusia lebih dari 51 tahun sebanyak

9 orang atau
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14,3%. dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden dalam penelitian ini berusia

21-30 tahun.

413 Responden berdasarkan Pendidikan

Hasil penelitian mengenai Le erja responden dapat dilihat pada tabel
berikut ini :
Tabel 4.4
Responden Menurut Lama Bekerja

No Status Frekuensi Presentase (%0)
1 1-5 tahun 14 22,2%
2 6-10 tahun 14 22,2%
3 >10 tahun 35 55,6%

Jumlah 63 100%

Sumber : Data Olahan SPSS 23
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Berdasarkan data diatas dapat dilihat bahwa 63 orang responden yang
dijadikan objek dalam penelitian ini, Responden dengan Kriteria lama bekerjanya

sekitar 1-5 tahun sebanyak 14 orang atau 22,2%, responden yang lama bekerjanya

|
fv
" fa
. SHA

= "“hi

berjumlah 48 orang atau 76,2%. Jadi dapat disimpulkan bahwa responden dalam
penelitian ini mayoritasnya adalah perempuan.

416 Responden berdasarkan usia
Hasil penelitian responden berdasarkan usia dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.6
Responden Berdasarkan Usia
No Usia (Tahun) Frekuensi Presentase (%0)
1 <20 tahun 7 11,1%
2 21-30 tahun 25 39,7%
3 31-40 tahun 12 19%
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4 41-50 tahun 14 22.2%
5 > 51 tahun 5 7,9%
Jumlah 63 100%

Sumber : Data Olahan SPSS 23

Berdasarkan d 'atas menunjukkan bahwasresponden yang berusia <20

orang atau
22,2% dan

7,9%. dapat

.-
AkN,

a 21-30 tahun.

Data
berikut ini :

i AL Y

g w Nk =

Sumber : Data Olahan'SP ﬁ

Berdasarkan data diate ‘ at o ahwa 63 orang responden yang
dijadikan objek pada penelitian ini yaitu responden yang pendidikan terakhirnya
SD sebanyak 4 orang atau 6,3%, responden yang pendidikan terakhirnya SMP
sebanyak 4 orang atau 6,3%, responden yang pendidikan terakhirnya SMA
sebanyak 16 orang atau 25,4%, responden yang pendidikan terakhirnya DIPLOMA
sebanyak 22 orang atau 34,9%, responden yang pendidikan terakhirnya SARJANA

sebanyak 17 orang atau 27%. Jadi dapat disimpulkan bahwa pendidikan terakhir
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responden pada penelitian kali ini beragam namun mayoritasnya adalah diploma.
4.1 Deskripsi Variabel Penelitian

Variabel yang akan di paparkan adalah tentang ‘“Pengaruh Good

NALN
-

SD

ﬁ E,p\\“\%\‘&

2,517

1,992

2,007

1,815

4.2
4.2.1 Uji Validitas

Noor (2012 : 111) Uji validitas adalah suatu indeks yang menunjukkan alat
ukur tersebut benar-benar mengukur apa yang diukur. Validitas ini menyangkut
akurasi eksperimen. Pengujian validitas dilakukan untuk menguji apakah jawaban
kuesioner dari responden benar-benar cocok untuk digunakan dalam penelitian ini

atau tidak.
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Hasil uji validitas dengan menggunakan IBM SPSS Statistics 23, untuk

variabel Good Governance adalah sebagai berikut :

Tabel 4.9

Tabel 4.9 dapat dilihat pada tabel diatas hasil dari uji validitas terhadap
instrumen variabel Good Governance dengan total 18 pernyataan, masing-masing
pernyataan dinyatakan valid dengan nilai Product Moment (r hitung) lebih besar
dari r tabel yaitu 0,248 (taraf signifikansi 5% untuk df(n-2)= 61). Maka dari itu,
dapat dikatakan bahwa data pada variabel Good Governance mampu dan dapat

digunakan sebagai data penelitian.
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Mengenai hasil uji validitas dengan menggunakan IBM SPSS Statistics 23,

pada variabel Pengendalian Intern adalah sebagai berikut :

Tabel 4.10

AR NLN

S

Sumber : Data Primer Diolah,
validitas)

022 (Hasil output dari SPSS pada lampiran uji

Tabel 4.10 dapat dilihat pada tabel diatas hasil dari uji validitas pada
instrumen variabel Pengendalian Intern, dengan total 19 pernyataan, item
pernyataan dinyatakan valid dengan nilai Product Moment (r hitung) lebih besar
dari r tabel yaitu 0,248 (taraf signifikansi 5% untuk df(n-2)= 61). Maka dari itu,

dapat disimpulkan bahwasanya data pada variabel Pengendalian Intern dapat dan
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mampu digunakan sebagai data penelitian.
Mengenai Hasil uji validitas dengan menggunakan IBM SPSS Statistics 23,

pada variabel Komitmen Organisasi adalah sebagai berikut :

129
D | ¢
= 5|2

pernyataan dapat dinyatakan valic al Product Moment (r hitung) lebih
besar darir tabel yaitu 0,248 (taraf signifikansi 5% untuk df(n-2)=61). Maka dari
itu, bisa disimpulkan bahwa data yang terdapat dalam variabel Komitmen
Organisasi dapat digunakan sebagai data penelitian.

Mengani Hasil uji validitas dengan menggunakan IBM SPSS Statistics 23,

pada variabel Kualitas Pelayanan adalah sebagai berikut :
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Tabel 4.12
Rangkuman Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan
Pernyataan r hitung r tabel Keterangan
1 0,474 0,248 Valid
2 0,798 0,248 Valid
alid
9

’ I

e, 02 i

i

Al

a27e\\ &
0,3 0
3 2 0'..2.3‘ \ = 30

| d
A | 248 id
lid
alid
Valid
2 Valid
21 i Valid
22 ,248 Valid

Sumber : Data Primer Dio
lampiran uji validitas)

, 2022 (Hasil output dari SPSS pada

Tabel 4.12 diatas menunjukkan bahwa hasil dari uji validitas terhadap
instrumen variabel Kualitas Pelayanan dengan total 22 pernyataan, item pernyataan
dapat dinyatakan valid dengan nilai Product Moment (r hitung) lebih besar dari r
tabel yaitu 0,235 (taraf signifikansi 5% untuk df(n-2)= 61). Maka dari itu, dapat

disimpulkan bahwasanya data yang ada pada variabel Kualitas Pelayanan dapat
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digunakan sebagai data penelitian.
4.2.2 Uji Realibilitas

Tabel 4.13

..
S ads
el

N

klasifikasi t tara 0,7 <rh <

-A2NALY

0,9. Dapat ehingga dapat

digunakan s

vt NARAE

%J}?
\Raae

AANBA o

Gy

4.2.3 Uji Asumsi Klasik

a. Uji Normalitas

Tabel 4.15

Hasil Uji Normalitas dengan Kormogolov Smirnov
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 63
Normal Parametersa? Mean ,0000000
Std. Deviation 2,51215908

Most Extreme Differences Absolute ,073
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Positive ,073
Negative ,060
Test Statistic ,073
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200¢¢

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
C. L|II|efors Significance Correction.

perdistribusi

Linier
Linier

Dapat dilihat pada tabel diatas bahwa Linierity untuk tiap variabel
terhadap variabel dependen memiliki nilai signifikansi lebih dari nilai
probabilitas 0,05. Nilai Linierity pada tiap variabel Good Governance,
Pengendalian Intern, dan Komitmen Organisasi adalah 0,332, 0,590, dan
0,482. Maka dari itu, dapat dinyatakan bahwasanya masing-masing variabel

independen dengan variabel dependen dinyatakan linier. Dengan
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begitu variabel Good Governance, Pengendalian Intern, dan Komitmen
Organisasi linier atau berada satu garis dengan variabel dependen sehingga
data penelitian dapat digunakan pada uji regresi.
c. Uji Multikolonieritas

Uji multikolinieritas memiliki berfungsi untuk mengetahui apakah
dalam model regresi _didapatkan  ~adanya multikolinieritas antar variabel
independen. Model regresi yang baik harusnya tidak terdapat korelasi antar
variabel bebas. Berikut Hasil uji multikolinieritas yang dilakukan dengan

menggunakan IBM SPSS Statictics 23:

Tabel 4.17
Rangkuman Hasil Uji Multikolinieritas
f Perhitungan
Variabel Tolerance | VIE Keterangan
Good Governance 0,966 1,035 | Tidak terjadi multikolinieritas
Pengendalian‘Intern 0,976 1,024 . | Tidak terjadi multikolinieritas
Komitmen Organisasi 0,980 4,021 | Tidak terjadi multikolinieritas

Sumber : Data Primer Diolah, 2022 (Hasil output dari SPSS pada lampiran uji
coba instrumen)

Dapat dilihat bahwasanya Tabel di atas menunjukkan semua variabel
independen memiliki mnilai Tolerance = 0,10.dan Variance Inflation Factor
(VIF) < 10. Nilai Tolerence'dan VIF pada variabel Good Governance 0,966
dan 1,035; nilai Tolerence dan VIF pada variabel Pengendalian Intern 0,970
dan 1,024; serta nilai Tolerence dan VIF pada variabel Komitmen Organisasi
0,980 dan 1,021. Maka dari itu bisa disimpulkan dalam penelitian ini tidak ada
multikolinieritas antar variabel dalam model regresi. Maka masing-masing
variabel independen dalam penelitian ini, vyaitu Good Governance,

Pengendalian Intern, dan Komitmen Organisasi, tidak terdapat hubungan
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yang linier antar variabel independen. Sehingga data pada penelitian ini
dapat digunakan untuk uji selanjutnya, yaitu uji regresi.
d. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas memiliki tujuan untuk menguji apakah dalam
modelvregresi terjadi ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan
ke pengamatan lain. Mengenai Hasil-ujisheteroskedastisitas yang dilakukan

dapat dilihat dengan menggunakan IBM SPSS Statictics 23 pada tabel berikut :

Tabel 4.18
Rangkuman Hasil Uji Heteroskedastisitas
Variabel Signifikansi Keterangan
Good Governance 0,710 Tidak terjadi heteroskedastisitas
Pengendalian Intern 0,831 Tidak terjadi heteroskedastisitas
Komitmen Organisasi 0,686 Tidak terjadi heteroskedastisitas

Sumber : Data Primer Diolah, 2022 (Hasil output dari SPSS pada
lampiran uji coba instrumen)

Tabel tersebut menyatakan bahwasanya seluruh.variabel independen
pada penelitian ini memiliki nilai Signifikansi lebih besar dari 0,05. Nilai
signifikansi yang dihasilkan pada Uji Heteroskedastisitas terhadap masing-
masing variabel Good Governance, Pengendalian Intern, dan Komitmen
Organisasi adalah 0,710, 0,831, 'dan.0,686. Maka dari itu dapat diartikan
bahwasanya  model regresi pada penelitian ini  tidak terjadi
heteroskedastisitas. Dengan begitu masing-masing variabel dalam penelitian
ini  terjadi ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke
pengamatan lain, sehingga data pada penelitian dapat dan mampu digunakan

pada uji selanjutnya, yaitu uji regresi.
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4.3 Analisis Data Penelitian

4.3.1 Regresi Linear Berganda

Tabel 4.19

Nilai Koefisien Regresi
Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 14,912 20,611 4,702 ,000
Good Governance , 780 167 ,062 4,467 ,000
Pengendalian Intern ,896 ,165 ,003 2,024 ,000
Komitmen Organisasi ,624 ,182 ,007 3,053 ,000

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan Publik

Sumber : Data Olahan SPSS 23

Berdasarkan tabel di atas hasil regresi linear berganda diatas, maka

diperoleh persamaan regresi yang dihasilkan adalah :

Y =a + B1 X1+ P2 Xo+ Bz Xst+e
Y =14,912 + 0,780X1 + 0,896 X2 + 0,624 X3+e

Berdasarkan persamaan. regresi diatas, maka dapat di jelaskan sebagai

berikut:

1. Nilai konstanta 14,912 dapat disimpulkan jika seluruh variabel independen
dianggap konstan (Good Governance, Pengendalian Intern, dan Komitmen
Organisasi) maka dari itu. nilai variabel dependen (Kualitas Pelayanan
Publik pada Puskesmas di Pemerintah Kota Pekanbaru) adalah sebesar
14,912 satuan.

2. Nilai koefisien regresi Good Governance sebesar 0,780 diartikan jika
terjadi kenaikan 1 satuan pada variabel Good Governance, sedangkan
variabel Pengendalian Intern dan Komitmen Organisasi dianggap konst

an, maka
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Kualitas Pelayanan Publik pada Puskesmas di

nbaru, akan naik sebesar 0,780 satuan.

3. Nilai koefisien regresi Pengendalian Intern sebesar 0,896 diartikan jika

untuk mengukur seberapa ja

variasi variabel dependen.

uh kemampuan model dalam rangka menerangkan

Tingkat hubungan koefisien korelasi digunakan pedoman interprestasi

korelasi sebagai berikut:

Tabel 4.20

Interprestasi Perhitungan Korelasi

Interval Koefisien

Tingkat Keeratan

0.80-1.00

Korelasi sangat kuat atau sempurna
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0.60 -0.79 Korelasi kuat

0.40 - 0.59 Korelasi sedang

0.20-0.39 Korelasi rendah

0.00-0.19 Tidak ada korelasi atau korelasi lemah

Sumber : (Sugiyono, 2012)
Hasil nilai'R dan R? terlihat pada tabel 4.20 sebagai berikut :

Tabel 4.21
Hasil Pengujian Koefisien Determinasi ( R?)

Model Summary

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

1 ,8042 ,646 ,466 2,57524

a. Predictors: (Constant), Komitmen Organisasi, Pengendalian Intern,
Good Governance
Sumber : Data Olahan SPSS 23

Berdasarkan tabel tersebut dapat diketahui bahwa nilai korelasi (R) yang
dihasilkan adalah sebesar 0,804. Maka terdapat hubungan yang sangat kuat antara
variabel independen terhadap variabel dependen. Serta hasil tersebut mampu
menjelaskan kelayakan variabel yang digunakan dalam penelitian ini.

Sedangkan nilai R Square sebesar 0,646. Hal ini menunjukkan bahwa
variabel Good Governance, Pengendalian Intern dan Komitmen Organisasi secara
keseluruhan memilki pengaruh yang signifikan, yaitu sebesar 64,6% terhadap
variabel Kualitas Pelayanan Publik, Sedangkan sisanya sebesar 36,4% dipengaruhi
oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

4.4  Uji Hipotesis
4.4.1 Uji Parsial (Uji T)
Berdasarkan uji regresi yang dilakukan, maka diperoleh hasil sebagai

berikut:
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Tabel 4.22
Hasil Uji Hipotesis Secara Parsial (Uji t)

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) 0 4,702 ,000
4,467 ,000
2,024 ,000
3,053 ,000
ng dan
an 5% (2-

b. Pengendalian Intern. Diketahui t hitung (2,024) > t tabel (2,000) dan Sig.
(0,000) < 0,05. Artinya Pengendalian Intern berpengaruh signifikan
terhadap Kualitas Pelayanan Publik pada Puskesmas di Pemerintah Kota
Pekanbaru.

¢ Komitmen Organisasi. Diketahui t hitung (3,053) > t tabel (2,000) dan Sig.

(0,000) < 0,05. Artinya Komitmen Organisasi berpengaruh signifikan
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terhadap Kualitas Pelayanan Publik pada Puskesmas di Pemerintah Kota
Pekanbaru.
4.4.2 Uji Simultan (Uji F)

Uji F pada.dasarnya menunjukkan apakah semua variabel bebas yaitu pada
penelitian” ini (X1) - Good Governance, (X2) Pengendalian, (X3). Komitmen
Organisasi yang dimasukkan dalam-medel-mempunyai pengaruh secara bersama-
sama terhadap variabel-terikat (Y) Kualitas Pelayanan Publik.(Ghazali, 2012)
dalam Muchlis (2015). Uji F dapat digunakan untuk mengevaluasi pengaruh
semua variabel independen terhadap variabel dependen. Untuk mengetahui
hubungan kedua variabel tersebut maka dapat dikriteriakan sebagai berikut :

a. Ha diterima apabila F (hitung) > F (tabel), berarti ada hubungan signifikan
antara variabel X dengan variabel Y dan P value <0,05
b. Ho diterima apabila F (hitung) < F (tabel), berarti tidak ada hubungan

signifikan antara variabel X dengan variabel Y dan P value > 0,05

Ftabel =n-k=1;Kk Keterangan :
=63-3-1;3 n : jumlah sampel
=59;3 k : jumlah variabel bebas
=2,76 1. konstan
Tabel 4.23
Hasil Uji Hipotesis Secara Simultan (Uji F)
ANOVA2
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 451,579 3 526 42,079 ,000P
Residual 391,278 59 6,632
Total 392,857 62

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan Publik

b. Predictors: (Constant), Komitmen Organisasi, Pengendalian Intern, Good Governance

Sumber : Data Olahan SPSS 23
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Dari tabel 4.23 diatas dapat dieketahui bahwa Fniwng Sebesar 42,079 dengan

signifikan 0,000 dan jumlah Franel Statistik sebesar 2,76. Dengan demikian diketahui

Fhitung S€besar (42,351) > Franel (2,76) dengan signifikansi 0,000 < 0,05. Artinya

publik. Pemahama prinsip-prinsip Good Governance yang kuat akan
menimbulkan dampak positif dari kualitas pelayanan publik, terutama yang
bekerja di puskesmas. Pimpinan maupun pegawai akan melakukan
pekerjaannya sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang ada,

sehingga kualitas pelayanannya akan semakin meningkat.
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Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh

(R lauma, 2019) dengan judul “pengaruh penerapan prinsip-prinsip good

governance terhadap kualitas pelayanan publik (Suatu Studi di Dinas

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Bolaang Mongondow

hitung (2,024) > t tabel (2,000) dan Sig (0,000) < 0,05.

Pengendalian Intern adalah dimana proses yang terjadi di dalam
organisasi, disusun untuk memberikan keyakinan bahwa kegiatan yang
dilakukan dalam organisasi sesuai dengan standar kebijakan yang sudah
ditetapkan. Pengendalian Intern yang berjalan dengan efektif dan efisien,

secara optimal, akan membawa dampak yang baik pada Kualitas pelayanan,
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terutama terhadap pegawai puskesmas, dalam menghasilkan pelayanan
yang makin baik.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian ini dilakukan oleh

i \ ikin (2018) dengan ‘ pengaruh  efektifitas
"‘
‘!&ﬁ“ﬁ&\‘ .. ang mana

memiliki

tersebut diperoleh berdasarka Uji t yang menyatakan bahwa t hitung
(3.053) > t tabel (2,000) dan Sig (0,000) < 0,05.

Komitmen Organisasi yaitu satu ikatan antar individu dengan
organisasi, yang mana individu tersebut memiliki rasa bertahan di

organisasi tempat ia bekerja, dengan membuktikan keyakinan yang tinggi

dan kuat serta dukungan terhadap nilai, sasaran, serta tujuan yang ingin
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dicapai oleh organisasi. Komitmen organisasi membuat seseorang
mempunyai tekad kuat dalam berbuat sesuatu dengan mengerahkan segala

kemampuan serta ketrampilan yang ia miliki, dan individu tersebut lebih

terhadap variabel kualitas pelayana

Hasil penelitian ini menyatakan bahwa Komitmen Organisasi
berpengaruh positif terhadap Kualitas Pelayanan Publik pada Puskesmas di
Pemerintah Kota Pekanbaru. Semakin baik Komitmen Organisasi maka
Kualitas Pelayanan Publik pada Puskesmas di Pemerintah Kota Pekanbaru

juga akan makin baik.
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4. Pengaruh Good Governance, Pengendalian Intern dan Komitmen

Organisasi terhadap Kualitas Pelayanan Publik pada Puskesmas di

Pemerintah Kota Pekanbaru

otesis keempat  yang

gvernance, dan

secara ekonomi. Sebaliknya a Good Governance dipahami dan di
terapkan dengan baik, Pengendalian Intern berjalan denganoptimal, serta
Komitmen Organisasi yang dimiliki tinggi, kualitas pelayanan yang
dihasilkan akan semakin baik. Dengan demikian Good Governance,
Pengendalian Intern, dan Komitmen Organisasi berpengaruh terhadap

Kualitas Pelayanan.
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Hasil penelitian ini menunjukkan bahwasanya Pengendalian
Inter, Good Governance, dan Komitmen Organisasi, secara bersama-
sama, berpengaruh positif terhadap Kualitas Pelayanan Publik pada

Puskesmas di Pemerintah Kota Pekanbaru.

Intern, dan

kesmas di

dengan pedoma iah. ), P : empunyai  beberapa

keterbatasa n selanjutnya
Agar berikut
ini beberap

1 n oleh responden

kejujuran dalam pengisian pendapat responden dalam kuesionernya.

2. Terbatas nya waktu yang diberikan oleh responden dikarenakan objek
penelitian adalah pusat kesehatan yang kegiatan nya cukup padat.

3. Tidak semua pegawai yang dapat meluangkan waktu dengan efisien dalam

pengisian kuesioner sehingga adanya beberapa kuesioner yang harus

ditinggalkan dengan waktu yang cukup lama, kuesioner tidak kembali atau

tidak di isi.
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. Jumlah responden hanya 63 orang, tentunya masih kurang untuk

menggambarkan keadaan yang sesungguhnya.

. Jarak objek satu dengan objek lainnya yang berjauhan membuat peneliti
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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

1.1Simpulan

pada P

2. Pengendalia erpenga erha as Pelayanan Publik

4,
bersama-sama, berpengaruh positif terhadap Kualitas Pelayanan Publik pada
Puskesmas di Pemerintah Kota Pekanbaru.

12 Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan dengan keterbatasan penelitian ini,
selanjutnya peneliti mengusulkan saran, yang diharapkan akan bermanfaat

sebagai berikut:

74



1. Bagi Pemerintah
a. Diharapkan agar pemerintah lebih meninjau organisasi kesehatan yang

tersebar dikota pekanbaru secara merata, agar para pasien mendapatkan

~
o) b Puskesmas
-
-g fransparan  dalam
=
e O
x = .
0 = c elayani pasien-
& =
= g
=) .
E_ ” 2. BagiP
< & ol
o = a. Pada mpel yang lebih
-
=
il data yang lebih
0 7
T
=
[
w = . :
E‘ = b n, hal ini bertujuan
=
E o n prilaku responden dari
ﬂ-
=

c. Diharapkan pada penelitian selanjutnya mencari tambahan variabel lain

yang mungkin juga mempengaruhi banyak hal dalam penelitian ini.
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