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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh budaya organisasi terhadap kualitas
pelayanan publik di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang. Teori
budaya organisasi yang digunakan adalah teori Denison yaitu keterlibatan, konsisten,
adaptasi, misi sedangkan untuk kualitas pelayanan menggunakan teori Parasuraman,
Zeithaml dan Berry yaitu bukti langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan, empati.
Penelitian ini termasuk ke dalam jenis penelitian kuantitatif dengan menggunakan
metode analisis regresi lincar sederhana, uji normalitas, uji multikolinearitas, uji
heteroskedasitas, uji t, dan uji koefisien determinasi. Hasil penclitian ini menunjukkan
bahwa secara parsial, budaya organisasi berpengaruh terhadap kualitas pelayanan publik
di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang.
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Pencatatan Sipil
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ABSTRACT

This research aims to determine the influence of organizational culture on the quality of
public services at the Palembang City Population and Civil Registration Service. The
organizational culture theory used is Denison's theory, namely involvement, consistency,
adaptation, mission, while for service quality, Parasuraman, Zeithaml and Berry's
theory is used, namely direct evidence, reliability, responsiveness, assurance, empathy.
This research is included in the type of quantitative research using simple linear
regression analysis methods, normality tests, multicollinearity tests, heteroscedasticity
tests, t tests, and coefficient of determination tests. The results of this research show that
partially, organizational culture has an effect on the quality of public services at the
Palembang City Population and Civil Registration Service.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Instansi pemerintah merupakan sekumpulan orang dalam suatu organisasi yang
dipilih khusus untuk menjalankan fungsi negara sebagai tatanan pelayanan publik (Nevi
Costari & Putri Ariella Belinda, 2021). Berdasarkan undang-undang nomor 5 tahun 2014
tentang ASN dalam pasal 1 nomor 15, intansi pemerintah adalah sebuah intansi yang
berada baik di pusat maupun di daerah dengan fungsinya masing-masing (Nevi Costari
& Putri Ariella Belinda, 2021). Pemerintah berupaya mewujudkan tugas dan fungsinya
dengan melaksanakan berbagai kegiatan seperti dalam menata, mengelola, dan
mengembangkan bidang administrasi kependudukan (Hidayat, 2018). Dinas
kependudukan dan pencatatan sipil sebagai salah satu instansi pemerintah daerah yang
mengatur dan melaksanakan kebijakan administrasi kependudukan melalui kegiatan
penataan dan penertiban dalam penerbitan dokumen dan data kependudukan yang
pendayagunaan hasilnya untuk pelayanan publik dan pembangunan sektor lain (Hidayat,

2018).

Pelayanan publik menjadi tolak ukur kinerja dinas kependudukan dan pencatatan
sipil yang paling kasat mata, publik bisa langsung menilai kinerja pemerintah
berdasarkan kualitas pelayanan yang diterima karena kualitas tersebut menjadi
kepentingan banyak orang dan akan berdampak langsung pada kepuasan dan
kesejahteraan masyarakat. Pelayanan publik juga perlu memperhatikan dan menerapkan

prinsip, standar, pola penyelenggaraan dan biaya (Sabeni & Setiamandani, 2020).



Pelayanan publik yang berkualitas adalah pelayanan yang memenuhi standar kualitas
pelayanan. Kualitas pelayanan di organisasi publik erat kaitannya dengan budaya
organisasi. (Pathoni, 2020). Undang-undang nomor 25 tahun 2009 tentang pelayanan
publik menjadi acuan pemerintah pusat maupun daerah dalam melaksanakan aktivitas
pemerintah untuk mewujudkan pelayanan publik yang berkualitas dan sesuai dengan apa
yang dibutuhkan masyarakat. Dalam undang-undang tersebut juga menegaskan tujuan
pelayanan publik salah satunya yaitu mewujudkan perlindungan untuk masyarakat dan

kepastian hukum dalam memberikan pelayanan publik (Anggela Putri, 2022).

Undang-undang nomor 25 tahun 2009 mengamanatkan bahwa pelayanan adalah
tanggung jawab pemerintah, namun sekarang masih sering terjadi diskriminatif dalam
melakukan pelayanan baik terkait dengan uang, jabatan, orang terdekat ataupun keluarga
(Anggela Putri, 2022). Lemahnya proses pelayanan publik juga diakibatkan oleh tidak
adanya mekanisme yang jelas, contohnya ada yang harus menghadapi antrian panjang
untuk pengurusan dokumen kependudukan atau layanan publik lainnya, di sisi lain ada
juga sejumlah orang yang bisa hanya melakukan kontak telepon untuk pengurusan
dokumennya (Prasetyo & Ekonomi, 2015). Keinginan masyarakat untuk mengurus
dokumen kependudukan sangat tinggi karena pengurusan dokumen kependudukan di
Indonesia tanpa dipungut biaya. Namun, faktanya di lapangan masih ditemukan kendala
yang dilakukan oknum petugas. Contohnya salah satu warga kecamatan Kalidoni
berinisial JIS yang mengurus e-KTP, dia datang pukul 07.00 WIB dan tak kunjung
gilirannnya untuk dipanggil sampai pukul 16.30 WIB yang mengakibatkan ia kecewa

dan sangat menyayangkan kualitas pelayanan yang diberikan masih buruk. Banyaknya



kasus yang terjadi menunjukkan bahwa tingkat kesadaran ASN atau petugas pelayanan
terhadap budaya organisasi dan peraturan yang berlaku masih rendah. Terbatasnya
fasilitas kantor seperti perangkat komputer dan alat tulis kantor juga berpengaruh.
Pelayanan yang kurang maksimal ini bisa terjadi di satu sisi karena kurangnya petugas,
kurangnya informasi kepada masyarakat, masih sering adanya pungli dan juga faktor
lain salah satunya budaya organisasi yang tidak diterapkan dengan baik dilingkungan

instansi tersebut (Fisipol et al., 2020).

Dalam organisasi pemerintah, menyelenggarakan pelayanan yang terbaik kepada
masyarakat adalah sebuah kewajiban maka sudah seharusnya pemerintah bisa mencari
solusi terhadap masalah yang ada, termasuk kendala internal yang bersumber dari dalam
instansi itu sendiri maupun masalah eksternal yang datangnya dari masyarakat (Hidayat,
2018). Kualitas pelayanan di organisasi publik erat kaitannya dengan budaya organisasi,
semakin kuat budaya organisasi maka semakin baik kualitas pelayanan yang dihasilkan
(Pathoni, 2020). Budaya organisasi adalah petunjuk pelaksanaan dan petunjuk teknis
yang mendorong sumber daya manusia untuk selalu mencapai efektifitas yang lebih baik
karena efektifitas yang tinggi akan meningkatkan kepuasan kerja (Islamic et al., 2019).
Budaya organisasi dapat berpotensi meningkatkan efektivitas pelayanan publik dan
Kinerja setiap pegawai Yyang mana mencerminkan adanya perencanaan,
pengorganisasian, kegiatan pengendalian dalam organisasi tersebut. (Muhammad et al.,
2017). Dispendukcapil dapat tumbuh dan berkembang karena budaya organisasi di
dalamnya mampu memberikan semangat kerja SDM di dalamnya sehingga kinerja

organisasi meningkat. Bagi pegawai, budaya organisasi secara langsung maupun tidak



langsung saling berhubungan dengan kinerja pegawai dan kualitas pelayanan yang

dihasilkan (Diawati & Kahir, 2023).

Sebagaimana latar belakang yang sudah dijabarkan dan mengingat pentingnya
budaya organisasi dan kualitas pelayanan publik di Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kota Palembang, maka penulis merasa tertarik untuk mengadakan penelitian
budaya organisasi dan kualitas pelayanan publik yang dituangkan dalam bentuk usulan

penelitian yang berjudul:

“PENGARUH BUDAYA ORGANISASI TERHADAP KUALITAS
PELAYANAN PUBLIK DI DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN

SIPIL KOTA PALEMBANG”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas maka
permasalahan yang dirumuskan dalam proposal ini yaitu “Apakah Budaya Organisasi
Berpengaruh terhadap Kualitas Pelayanan Publik di Dinas Kependudukan dan

Pencatatan Sipil Kota Palembang?”

1.3  Tujuan

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dirumuskan di atas maka tujuan dari
proposal ini yaitu untuk mengetahui “Adakah Pengaruh Budaya Organisasi terhadap
Kualitas Pelayanan Publik di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota

Palembang”.
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Manfaat

Manfaat Teoritis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan dan memperkaya wawasan
tentang budaya organisasi dan kualitas pelayanan publik yang baik bagi semua
pihak.

Manfaat Praktis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kajian yang menarik, dapat
menambah wawasan dalam menilai seberapa besar pengaruh budaya organisasi
terhadap kualitas pelayanan dan menjadi bahan referensi untuk penelitian yang akan

dilakukan selanjutnya.
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