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Abstrak 

Penelitian ini adalah bertujuan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan pegawai 
terhadap peningkatan pelayanan pada Kantor Kecamatan Panakkukang. Adapun tipe 

penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah tipe kuantitatif; yaitu penelitian 

yang melihat pengaruh kinerja pegawai terhadap peningkatan layanan di Kantor 
Kecamatan Panakukkang kota Makassar. Teknik pengumpulan data yang digunakan 

adalah kuesioner, observasi, wawancara dan dokumentasi.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa berdasarkan hasil uji t (uji parsial) 

menunjukkan bahwa kuantitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap peningkatan 
pelayanan pada Kantor Kecamatan Panakkukang Kota Makassar. Berdasarkan hasil uji t 

(uji parsial) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap peningkatan pelayanan pada Kantor Kecamatan Panakkukang Kota Makassar. 
Berdasarkan hasil uji t (uji parsial) menunjukkan bahwa ketetapan waktu berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap peningkatan pelayanan pada Kantor Kecamatan 

Panakkukang Kota Makassar. 

Kata kunci: Pengaruh Kinerja; Peningkatan Layanan   

PENDAHULUAN 

Pelayanan merupakan tugas utama bagi aparatur negara sebagai abdi negara dan abdi 

masyarakat. Tugas ini secara jelas telah digariskan dalam pembukaan Undang-Undang Dasar 1945 

alinea ke empat, yang meliputi empat aspek pelayanan pokok aparatur terhadap masyarakat yang 

berbunyi: melindungi segenap bangsa dan seluruh tumpah dara Indonesia memajukan kesejahteraan 

umum dan mencerdaskan kehidupan bangsa. Kinerja pelayanan publik serta pencapaian tujuan 

organisasi tidak terlepas dari siapa yang ada dan menjalankan organisasi, tidak lain yaitu manusia itu 

sendiri. Sebagai unsur organisasi, manusia memiliki peran yang sangat penting dalam menjalankan 

fungsinya dalam rangka untuk kemajuan organisasi. Potensi setiap individu yang ada dalam organisasi 

harus dapat dimanfaatkan sebaik-baiknya sehingga memberikan hasil yang maksimal. Keberhasilan 

organisasi sangat tergantung pada peran manusia itu sendiri, karena manusia sebagai sumber daya 

yang potensial dan merupakan sumber kekuatan untuk menggerakkan roda aktivitas organisasi. 

Sumber daya manusia harus diolah sebaik baiknya sehingga dapat mencapai hasil yang 

maksimal dan baik. Tak terkecuali pada Kantor Kecamatan Panakkukang Kota Makassar yang dituntut 
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untuk bisa memberikan pelayanan sosial yang tinggi terhadap masyarakat sesuai permasalahan sosial 

yang berbasis kemasyarakatan hal ini menuntut kinerja yang baik dan berintegritas tinggi dalam 

pemberian pelayanan dari semua pegawai Kantor Kecamatan Panakkukang. 

Sumber hukum yang mengatur tentang pelayanan yaitu Undang-Undang Nomor 25 Tahun 

2009 tentang Pelayanan Publik dalam pasal 1 ayat (1) bahwa pelayanan publik adalah kegiatan dalam 

rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap 

warga negara dan penduduk atas barang, jasa dan atau pelayanan administrasi yang disediakan oleh 

penyelenggara pelayanan publik. Dari uraian tersebut memberikan penegasan bahwa pemerintah 

berkewajiban memberikan pelayanan dengan sebaik-baiknya kepada masyarakat sebagai penerima 

pelayanan, sesuai dengan kebutuhan masyarakat. Pelayanan yang baik, mudah, murah, cepat dan 

terukur adalah amanah yang harus dilakukan penyelenggara pelayanan dalam pemberian pelayanan. 

Kinerja pegawai tidak pernah lepas dari tingkat disiplin dan besarnya motivasi yang dimiliki 

oleh seorang pegawai. Semakin tinggi tingkat disiplim dam motivasi yang dimiliki seorang pegawai 

maka semakin tinggi pula kinerjanya. Namun jika ditinjau dari segi keseuaian jam kerja terlihat dari 

pegawai Kecamatan Panakkukang Kota Makassar masih terdapat beberapa pegawai yang sering 

datang terlambat bahkan tidak kekantor dengan tidak adanya keterangan kenapa tidak hadir.  

Fenomena yang ada terkait pelayanan di kantor kecamatan salah satu pelayanan yang 

diberikan kepada masyarakat Panakkukang adalah “Antrian smart panakkukang” hal ini merupakan 

salah satu yang di berikan demi kemudahan dan kenyamanan bagi warga. Sistem antrian ini memiliki 

banyak keunggulan karena berbasis teknologi yang memudahkan, selain antrian yang otomatis, antrian 

smart ini pula dapat melakukan scan wajah masyarakat secara otomatis sehingga mempermudah pula 

pegawai Kantor Kecamatan dalam melakukan pelayanan. Adapun manfaat lainnya adalah: 1. Warga 

yang melakukan pengurusan di Kantor Kecamatan Panakkukang kota Makassar secara otomatis ter 

capture oleh sistem yang hasil gambarnya langsung ter-connected dengan smartphone Camat dan 

Sekcam Panakkukang; 2. Calon pengurusan di Kantor Kecamatan Panakkukang yang selama ini 

sering dimanfaatkan oleh oknum-oknum tidak bertanggung jawab dapat terpantau langsung sehingga 

hal tersebut dapat diantisipasi sejak dini oleh Pemerintah Kecamatan Panakkukang; 3. Saat warga 

Panakkukang mengantri untuk mendapatkan pelayanan, di bagian Front Office Kecamatan 

Panakkukang juga memiliki banyak sarana dan prasarana pendukung lainnya; dan 4. Menyediakan 

aneka bacaan, koran harian, majalah, komik dan buku dengan berbagai jenis dan ragam pilihan. 

KAJIAN PUSTAKA 

Konsep Kinerja 

Kinerja atau Prestasi kerja adalah kegiatan seorang pegawai atau pegawai dalam 

melaksanakan pekerjaannya masing-masingsecara keseluruhan yang mencakup kemampuan kerja, 

disiplin, hubungan kerja, prakarsa dan kepemimpinan dalam hal-hal khusus sesuai bindang dan level 
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pekerjaan yang dijabatnya (Soperihanto, (2011:68).  Menurut Mangkunegara (2010:9) bahwa kinerja 

pegawai (prestasi kerja) adalah hasil kerja secara kualitas dan kuantitas yang dicapai oleh seseorang 

pegawai dalam melaksanakan tugasnya sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan kepadanya. 

Sedangkan Sinambela dkk. (2006:136), mendefinisikan kinerja pegawai sebagai kemampuan pegawai 

dalam melakukan sesuatu dengan keahlian tertentu. 

Untuk membatasi ruang lingkup kinerja maka digunakan teori menurut Hasibuan dalam 

Mangkunegara (2010:17-18) bahwa kinerja (prestasi kerja) adalah suatu hasil kerja yang dicapai 

seseorang dalam melaksanakan tugas-tugas yang dibebankan kepadanya yang didasarkan atas 

kecakapan, pengalaman dan kesungguhan serta waktu yang terdapat beberapa unsur sebagai berikut: 

1. Kesetiaan, yaitu tekat dan kesanggupan menaati, melaksanakan, dan mengamalkan sesuatu yang 

ditaati dengan penuh kesadaran dan tanggungjawab. 

2. Kemampuan Kerja, yaitu keahlian atau kecakapan dalam melakukan dan menyelesaikan pekerjaan, 

serta hasil pekerjaan dapat memenuhi standar kerja yang digunakan. 

3. Kejujuran, yaitu melaksanakan pekerjaan sesuai dengan aturan yang berlaku, tidak curang dalam 

berbicara ataupun bersikap serta tidak menyalahgunakan yang telah diberikan.  

4. Kreativitas, yaitu kemampuan dalam mengambil keputusan atau melaksanakan suatu tindakan yang 

diperlukan dalam tugas 7 pokok tanpa menunggu perintah atau bimbingan orang lain.  

5. Tanggung Jawab, yaitu kesanggupan seorang pegawai dalam menyelesaikan pekerjaan yang telah 

diberikan, melaksankan dengan sebaik- baiknya, tepat waktu, serta berani menerima resiko bila 

terjadi kesalahan. 

Menurut Umar Sako Baderan, Yespin Ingo (2018). Kinerja merupakan produk dari melakukan 

segala sesuatu yang berhubungan dengan suatu pekerjaan, jabatan, atau peranan dalam organisasi 

dengan penuh rasa tanggung jawab, dedikasi dan loyalitas yang maksimum.kerja yang dimaksudkan 

dalam penelitian ini yaitu segala daya upaya yang dilakukan oleh pegawai dalam memberikan 

pelayanan administrasi terhadap warga masyarakat. Kinerja yang diharapkan ini tercermin pada tiga 

aspek yakni aspek kognitif yaitu pemahaman pegawai tentang sistem pelayanan administrasi kepada 

masyarakat. Aspek afektif yaitu kinerja aparat pegawai dalam memberikan pelayanan adalah upaya 

yang dilakukan oleh pegawai untuk menerima dan menciptakan hubungan interpresonal yang 

harmonis dengan masyarakat. Aspek kinerja adalah segala upaya yang dilakukan pegawai dalam 

menggunakan fisik untuk bertindak sehingga dapat memberikan pelayanan terbaik kepada masyarakat. 

Konsep Kuantitas Pelayanan  

Kualitas pelayanan publik merupakan komponen penting yang harus diperhatikan dalam 

pelayanan publik. Istilah kualitas pelayanan publik tentunya tidak dapat dipisahkan dari persepsi 

tentang kualitas. Kualitas pelayanan administrasi kepada masyarakat merupakan tingkat ketercapaian 

dari tujuan dalam organisasi yang menyangkut produk maupun jasa primer yang dihasilkan. Untuk 
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mendukung kedua hal ini seorang pegawai harus memiliki pengetahuan dan wawasan tentang 

pengelolaan administrasi sebagai faktor utama dari keberhasilan pelayanan administratif dan harus 

menjadi pegangan utama bagi pegawai dalam melaksanakan tugasnya. 

Kantor Kecamatan Panakkukang Makassar mempunyai peran yang sangat vital dalam 

mendukung berhasilnya pelaksanaan pemerintahan daerah secara keseluruhan. Pembenahan dalam 

penyelenggaraan pemerintah yang berorientasi pada fungsi pelayanan masyarakat yang menjadi tolak 

ukur pada pemerintahan. Perbaikan dalam penyelenggaraan pemerintahan di Kecamatanharus 

dilakukan, terutama bagaimana menumbuhkan dan meningkatkan Kualitas Pelayanan Kantor 

Kecamatan Panakkukang sebagai abdi Negara dan abdi masyarakat yang mau tidak mau harus 

berupaya meningkatkan kemampuan kinerjanya semaksimal mungkin, karena pelaksanaan tugas 

pelayanan oleh pemerintah kepada masyarakat sangat tergantung pada kinerja aparaturnya. Sedangkan 

masyarakat hanya dapat menilai kinerja kantor lingkup Kota Makassar dari kualitas pelayanan yang di 

terimanya. Jika jasa pelayanan yang diterima sesuai yang diharapkan, maka kualitas pelayanan 

dipersepsikan baik dan memuaskan. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah dari pada yang 

diharapkan maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk. 

Peningkatan Pelayanan  

Berdasarkan pendapat dari Lembaga Administrasi Publik dalam buku Sistem Administrasi 

Publik Republik Indonesia menerangkan bahwa gambaran mengenai tingkat pencapaian pelaksanaan 

suatu kegiatan, program, kebijaksanaan dalam mewujudkan sasaran, tujuan, misi dan visi organisasi. 

menerangkan bahwa gambaran mengenai tingkat pencapaian pelaksanaan suatu kegiatan, program, 

kebijaksanaan dalam mewujudkan sasaran, tujuan, misi dan visi organisasi (Dermawan DP, 2017). 

Kualitas pelayanan dipengaruhi oleh dua faktor utama, yaitu expected service danperceived service. 

Apabila jasa yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas 

jasadipersepsikan baik dan memuaskan. Jika jasa yang diterimamelampaui harapan pelanggan, maka 

kualitas jasa dipersepsikansebagai kualitas yang ideal. Demikian pula sebaliknya (Tjiptono, 2002). 

METODE PENELITIAN 

Pendekatan dan Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian Kuantitatif Jenis penelitian ini adalah 

deskkriptif dan adapun teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah menggunakan cara 

wawancara, kuesioner, observasi, dan Dokumentasi. 

Populasi dan Sampel Penelitian 

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah semua pegawai pada Kantor Kecamatan 

Panakkukang Kota Makassar. Metode sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah purposive 

sampling, yaitu pengambilan sampel berdasarkan kriteria tertentu. 
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PEMBAHASAN 

Kuantitas Terhadap Peningkatan Pelayanan 

Hasil penelitian yang didapatkan di Kantor Kecamatan dari hasil regresi menunjukkan 

kuantitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap peningkatan pelayanan ke 

masyarakat. Hasil analisis ini menunjukkan bahwa Kantor Kecamatan Panakkukang sangat 

memperhatikan kuantitas pelayanan ke masyarakat sangat menentukan dalam peningkatan pelayanan 

publik.  

Berdasarkan jawaban dari beberapa responden yang di wawancarai dengan menggunakan 

kuesioner mengenai kuantitas pelayanan menunjukkan bahwa jumlah dan jenis pelayanan diberikan 

Kantor Kecamatan Panakkukang sudah sesuai dengan kebutuhan yang dibutuhkan oleh masyarakat, 

dimana mayoritas masyarakat yang datang membutuhkan pelayanan yang cepat, tepat dan 

permasalahan yang dihadapi segera di ditemukan titik pemcahannnya atau jalan keluarnya. 

Kualitas Terhadap Peningkatan Pelayanan 

Berdasarkan uji t yang dilakukan menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap peningkatan pelayanan dimana dari hasil pengujian didapatkan dengan hasil 0,04 < 

0,05. Artinya kualitas pelayanan mempunyai peran yang sangat penting terhadap pelayanan 

pemerintah daerah. 

Setelah peneliti melakukan penelitian di Kantor Kecamatan Panakkukang dilihat penampilan 

pegawai pelayanan sangat mempengaruhi kualitas layanan yang diberikan. Berkaitan dengan 

penampilan pegawai pelayanan, di Kantor Kecamatan Panakkukang pegawai layanan sudah 

berpenampilan rapi dan menggunakan seragam sesuai dengan ketentuan yang sudah ditetapkan. Sesuai 

dengan pernyataan Kepala Bagian Umum yang peneliti wawancarai bahwa: “Penampilan itu sangat 

berpengaruh besar dalam proses pelayanan karena penampilan merupakan salah satu unsur yang nanti 

mendukung untuk memberikan pelayanan, sikap dan penampilan pegawai merupakan kesan pertama 

bagi masyarakat yang datang. Jika penampilan pegawai tidak menarik, maka masyarakat juga tidak 

akan tertarik dengan kualitas pegawai tersebut. Selain itu, penampilan pegawai di Kantor Kecamatan 

Panakkukang sudah mengenakan seragam sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan oleh 

pemerintah kota yaitu seragam pegawai”. 

Ketetapan Waktu Terhadap Peningkatan Pelayanan 

Berdasarkan uji t yang dilakukan menunjukkan bahwa ketetapan waktu berpengaruh 

signifikan dan berpengaruh terhadap peningkatan pelayanan dimana hasil pengujian didapatkan hasil 

0,02 < 0,05. Ketetapan waktu mempunyai peran yang penting terhadap peningkatan pelayanan di 

Kantor Camat Panakkukang. 
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KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan tersebut diatas maka dapat disimpulkan sebagai 

berikut: 

1. Berdasarkan hasil uji t (uji parsial) menunjukkan bahwa kuantitas berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap peningkatan pelayanan pada kantor Kecamatan Panakkukang Kota Makassar. 

2. Berdasarkan hasil uji t (uji parsial) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap peningkatan pelayanan pada kantor Kecamatan Panakkukang Kota Makassar. 

3. Berdasarkan hasil uji t (uji parsial) menunjukkan bahwa ketetapan waktu berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap peningkatan pelayanan pada kantor Kecamatan Panakkukang Kota Makassar. 
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