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Abstrocr
\ llrh!”“" ”fﬂmmﬂﬂ-’mpftﬁ??‘manne in Indonesia oocured beoause
the institution which not support in actualization i, to rise of service
percepiton which less guolity. This caused the public policy by
government nol to formadation, lmplemented and evaluated wich good,
which affected toward the quality of zervice, public policy toward
institution and public policy toward per, nCe.

The research aims to kow and analysis the affected of public
policy toward service qualily and performance, public policy toward the
strength of institution and performance, the service quality and the
strength of institution toward performance.

The nmethod of aralysis with gquaniitortive and observation survey
approach with sample used Slovin formulation. Data analysis with SEM
Srom computer aims AMOS 15,

The result of research o found that the public policy hoave Regative
and significant toward service guality and perfornnance, the public palicy
have positive and significant toward the institetfon have positive and
slenificant foward performance.

The research implication that the public pelicy reguived to
Formulation with good snitable with implementation which to be process in
appoiniment of achieve the resuit of work which can fo evaluation in
implementation of service quality, institutton and achieve of performance.
Kepwards:  Public policy, service, Insitution and performance

Abstrak

Rendahnya kinega organisasi pemerintah di Indonesia terjadi
karena kelembagaan yang mendukung lemah dalam  aktualisasinya,
menimbulkan persepsi pelayanan yang kurang berkualitas. Ini terjadi
dikarenakan kebijakan publik yang diterapkan oleh instansi pemerintah
tidak terfoemulasiken, terimplementasikan dan terevaluasikan  dengan
baik, yang berpengaruh terhadap kualitas pelayanan, kebijakan publik
terhadap kelembagaan dan kebijakan publik terhadap kinerja organisasi,

Tujuan penelitian untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh
kebijakan publik terhadap kualitas pelayanan dan kinerja organisasi,
pengaruh kebijakan publik terhadap penguatan kelembagaan dan kinerja
organisasi, pengaruh kualitas pelayanan dan penguatan kelembagaan
terhadap kinerja organisasi. . )

Metode penelitian menggunakan jenis penelitian kuantitatif dengan
pendckatan survei observasi dengan tnenentukan sampel dilakukan dengan
menggunakan rumus Slovin. Analisis data yang digunakan yaitu SEM
(Structure Equation Models) dengan bantuan program komputer AMOS
1B.

Hasil penelitian mencmu[-;an_buhwﬂ kebijakan publik berpengaruh
negatif dan signifikan tarhadap kualitas pelayanan dan inerja organisasi,
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kebijakan publik berpengareh pesitif dan signifikan terhadap penguatan
kelembagaan dan kinerja organisasi, kualitas pelayanan dan penguatan
kelembagaan berpengaruh  positil dan signifikan  terhadap  kinerja

Implikasi penelitian ini bahwa kebijakan publik perlu wnwlk
diformulasikan dengan baik sesuai implementasi vang terproses dalam
menentukan  pencapaian hasil kefja yang dapat dicvaluasi dalam
mewujudkan kualitas pelayanan, penguatan kelembagaan dan pencapaian

arganizasi.

kinerja organisasi.

Hate Kunct:  Hebifakan  Publik, Kualitas

Helembagaan dan Kinerja Ovgariisasi.
PENDAHULUAMN
. l%imklasi di Indonesiz termasuk
birokrasi  pada  Pemerintah  Provins:
Sulawesi  Sclatan  dalam kemyataannya

menunjukkan bahwa birokrasi administrasi
vang diterapkan masih perlu dibenahi dan
dilakukan transformasi  dalam  sistem
pemerintahan yang mengarah pada tata
kelols  pemerintahan wang  baik
Mewunjudkan hal tersebut, maka kebijakan
publik, kualitas pelayanan, penguatan
kelembagaan dan kinerja organisasi perlu
ditingkatkan.

Kebijakan publik menurut Dye
(20047 kebijakan sebapai  pilihan
pemerintah wntuk melakukan ataw tidak
melakukan sesuatu (whatever govwernment
chooses o do or mot o do). Ini
mengandung pengertian bahwa kebijokan
pemerintah sehagai kekuasaan
mengalokasikan nilai kepentingan  untuk
masyarakat secara menyeluruh, Termasuk
dalam  hal ini  hagaimana  pemerintah
memberikan  koalitas  pelayanan  yang
terbaik pada publik, selalu meningkatkan
penguatan kelembagasn dan pencapaian
kinerja crganisasi.

Setiap organisasi modern dan maju
senantiasa mengedepankan bentuk-bentuk

aktvalisasi  pelayanan publik  yang
berkualitas, Mamun  hal  tersebut  tidak
terlepas  dari  kemampuan  pemerintah

dalam memberikan  pelayanan  sesuai
kebutolan, keinginan dan harapan  dari
publik, Farasuraman {2001:133)
menyatakan wujud pelayanan publik atau
pelangzan yang berkualitas ditentukan oleh
lima aspek yang biasa dikenal :Ien:gnn
istilah  pelayanan  yang  berkualitas

Pelayanan, Penguaian

“BATER" (reliability, asswrarnce, tangible,
empaify  dan FESPOREIVIENESF). an;:p
pelayanan vang berkualitas RATER intinya
adalah membentuk sikap dan perilaku dan
pengembang pelayanan untuk memberikan
bentuk pelayanan yang kuat dan mendasar,
agar mendapat penilaian sesual dengan
kwalitas  peloyanan yang diterima. Ini
penting  dalam  memberikan  penguatan
terhadap kelembagann dan  pencapaian
kinerja organisasi.

Pentingnya penpuatan kelembagaan
dalam  konteks  kebijakan  administrasi
diortikan sebagai sebush lembaga yang
mewsdahi  kegiatan  dan  progeam  dar
kebijakan yang diterapkan baik bersifn
formulazi, implementasi dan evaluasi.
Teori kelembagaan menurut Winter (1990)
tir intpdiction of secial economy condex in
miking  of policy  must have  policy
Sormulation, policy implementation process
and  the  result  of  mplenentation,
Permyataasn Winter tersebut menunjukikan
bahwa memperkenalkan  konleks  sosial
ckonomi dalam  membuat sebual  input
formulasi kebijakan, proses implementast
kehijakan  dan  hasil  evaluasi umiek
mencapai  Wjuan  lembaga,  schingga
lembaga tersebut mampu  menjalankan
kebijukan dengan  baik sesuai  kualitos
pelayanan untuk mewujudkan pencapaian
kinerja organisasi. 1

Pencapaian  kinerja  organisasl
memungkinkan crganizasi tersebut (dalam
hal ini ocrganisasi pemeriniah) moempu
memberikan pelayanan publik yang baik

untuk  menilai  keberhasilan  kinerj
organisasl. Gap theory yang digs_lmnkan
yniuk  membandingkan  kesenjungom
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pengamatan di atas, yaitu mengacu pada
teari orientasi hasil (result theory} menurut
Fiedler (2008:74) yang mengemukakan
bahwa penilaian kinerja organisasi dinilai
berdasarkan kuantitas, kualitas, efisiensi,
efektivitas dan orfentasi tujuan, Penilaian
ini  herus  dinilai  secara  obyekrif
berdasarkan hasil kerja organisasi yang
memanfaatkan segala sumber daya yang
dimilikinya,

TINJAUAN TEORITIS
Kebijakan Publik

Memabhami  arti  kebijakan publik
terlebih  dahwlu  perlu  diketahui  art
kebijakan.  Dye (2004)  menyebutkan
kebijakan sebagai pilihan pemerintah untuk
melokukan atan tidak melakukan sesuatu
{whatever government chooses o do oF Rot
fo o). Pengertian  ini mengandung
pengertian  bahwa kebijakan pemerintah
sehagai kekuasaan mengalokasikan nilai
kepentingan  untuk  masyarakat  sccara
menyeluruh.

Aeston (20035) mengartikan kebijakan
sebagai sarana untuk menilai pilihan tujuan
yang ingin dicapai. Kaplan LZEHJ&)I
kebijakan adalah sarana untuk mencapai
tjuan, kebijakan schagai program yang
diproveksikan berkenaan dengan tujuan,
nilai dan praktek (a projected rogram of
goals, values and practices). Fmdm!ck
(2009) menyatakan bahwa yang paling
pokok dari suatu kebijekan adalah tujuan
(goal), sasaran (objective) dan kehcndak
(purpose).

Heglond dalam  Abidin (2008)
menyatakan kebijakan sebagai a cowrse of
action intended lo accomplish some end”,
atun suaty tindakan vang bermaksud untuk
mencapai tujuan tertestu. Tujuan yang
dimaksud yaitu beberapa isu dari suatu
kebijakan,

Mugroho  (2000) menyatakan bahwa
kebijakan lebih dapat dianggap sebagai
suatu alat  analisis yang menjelaskan
berbagai  perilaku  dalam berhagai
hubungan usaha untuk memecahkan
permasalahan publik dan  memberikan
solusi. William (2007) menyatakan
kebijukan  adalah  sisi  baru dari
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perkembangan oktivitas yang mengalami
metamorfosis informasi yang relevan untuk
memecahkan persoalan publik. Eva (2008)
menyatakan  kebijakan  adalah  svatu
langkah yang arif dan bijaksana untuk
memecahkan  persoalan publik  dan
memberikan solusi yang terbaik.

Kualitas Pelayanan .

Setiap organisasi modem dan maju
sepantiasa mengedepankan bentuk-bentuk
aktualisasi kualites pelayanan, Kuoalitas
pelayanan  yang  dimaksud  adalah
memberikan  bentuk  pelayanan  yang
optimal dalam memenuhi  kebutwhan,
keinginan, harapan dan kepuasan dari
masyarakat yang meminta pelayanan dan
yang meminta dipenuhi  pelayamanya.
Parasuraman  (2001:26) mengemukakan
konsep kualitas pelayanan yang berkaitan
dengan kepumsan ditentukan oleh lima
unsur yang biasa dikenal dengan istilah
kualitas pelayanan “RATER"
(responsiveness,  assurance,  fangible,
empothy dan reffebilind. Konsep Kualitas
pelavanen  RATER  imtinya  adalsh
membentuk  sikap dan  perilake  dari
pengembang pelayanan untuk memberikan
bentuk pelayanan yang kuat dan mendasar,
gpar mendapat penilaian sssuai denpan
kualitas layanan yang ditecima.

Inti dari konsep kualitas pelayanan
adalah  menunjukkan  sepala  bentuk
aktualisasi  kegisten  pelayanan yang
memuaskan orang-orang yang menerima
pelavanan sesuai denpan daya tanggap
(responsiveness), menumbuhkan adanya
jaminen (assuwrance), menunjukkan bukti
fisik (rangible) yang dapat dilihatnya,
menurul  empati (empatfy) dari orang-
arang vang memberikan pelayanan sesuoi

dengan kehandalannya {refinbilind)
menjalankan  tugas  pelavanan  vang
diberikan  secara  komsckuen  untuk

memuaskan vang menerima pelavanan.

Inti dari komsep kualitas pelavanan
“RATER" kebanyakan organisasi kerja
yang menjadikan konsep ini sebapgai acuan
dalam  menerapkan  akivalisasi  layanan
dalam  crganizasi kerjanya,  dalam
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memecahkan berbagai bentuk kesenjangan
{Eap) atas berbagai pelayanan yang
diberikan oleh pegawai dalam memenuhi
tuntutan pelayanan masyarakat. Aktualisasi
konsep “RATER" juga diterapkan dalam
penerapan kualitas pelayanan pegawai baik
pegawal  pemerintah mavpun  non
pemerintah dalam meningkatkan prestasi
kerjanya.

Dikatakan konsep kualitas pelayanan
memenubi  Rarapan, apabila  pelayanan
yang diharapkan sama  dengan  yang
dirasakan {memuaskan). Demikian pula

dikatakan persepsi  tidak  memenuhi
harapan apabila pelayanan yang
diharapkan lebih besar daripada pelayanan
yang  dirasakan (tidak  bermutu)

(Parasuraman 2001:165),
Fonsep  kualitas
larapan vang  diharapkan seperti
dikemukakan di atas, ditentukan aleh
empal faktor, yang saling terkait dalam
memberikan suatu persepsi yang jelas dari
harapan  pelinggan  dalam mendapatkan
pelayanan, Keempat faktor tersebut adalah
pertama, komunikasi dard mulut ke mulo
(word of mouth communication), faktor ini
singat menentukan dalam pembentukan
harapan pelangzan atas St
Jmsa‘pelayanan. Pemilihan umtuk
mengkonsumsi suaty jasa’pelayanan yang
bermutu dalam banyak kasus dipengaruhi
oleh informasi dari mulut ke mulut yang
diperoleh dari  pelanggan  vang telah
mengkonsumsi jasa tersebut sebelumnya.
Kedua, kebutuhan pribadi (persomad
meed), vaitu harapan pelanggan bervariasi
tergantung pada karakteristik dan keadaan
individu yang mempengaruhi kebutuhan
pribadinya. Ketiga, pengalaman masa lalu
lpast  experience), vaitu pengalaman
pelanggan merasakan suaty pelayanan Jasa
tertentu di masa lalu mempengarohi tingleat
harapannya untuk memperoleh pelavanan
Jusa yang sama di masa kini dan yang akan

pelayanan  darg

datang. Dan  keempat, komunikasi
ekstemal (company's extermal
conmunication) yaitu komunikasi

eksternal yang digunakan oleh orpanisasi
jasa jasa scbagai pemberi pe]a;.rana;]
melalui berbagai bentuk upaya promosi
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Juga MEemegangs peranan
pembentukan harapan pelangpan,

Berdasarkan  pengertian i atas
terdapat  tiga  tingkat konsep  kualitag
pelayanan yaitu  bermuty (qualiny
surprise), bila kenyataan pelayana

dalam

irpy r n yang
diterima  melebihi pelayanan yang
diharapkan pelanggan, memiaskan

(rarizfoctory  guality), bila kenyataan
pelayanan vang diterima  sama dengan
pelayanan yang diharapkan pelanggan, danp
tidak bermutu (unaeceptabie quality), bila
lermyata  kenyataan  pelavanan yang
diterima lebih rendah dari yang diharapkan
pelanggan.

Uraian tersebut di atas, menjadi
suatu  penilaian di  dalam  menentukan
berbagai  mocam  model  pengukuran
strategi layanar. Menurut Peter {2003:99)
menyatakan  bahwa  entk  mengukur
kensep kualitas pelayanan, maka  dilihat
dari emam tinjavan yang menjadi suam
penilaian dalam  mengetahui  konsep
kualitas pelavanan  yang diadopsi dari
temuan-temuan hasil penelitian antara lain
sehapai berikut;

Gronrops  Perceived  Sorvice
Cuality Mode! yang dibuat oleh Gropross.
Pendekatan yang dilakukan adalah dengan
mengukur harapan akan steategi layanan
(expected  guality)  dengan penzalaman
strategi layanan yang diterima
(experienced qualiy) dan antara mutu
teknis {fechmical gualind dengan mutu
fungsi (finciional guali). Tifk fokus
dalam perbandingan ity menggunskan citra
organisasi jasa (corporate image) pemberi
Jasa. (Gronroos 1990:35),

Heskefi's Service Profit  Chain
Model. Model ini dikembangkan oleh
Heskett's  (1990:1200 dengan  membuat
rantai milai  profit. Dalam rantai nilai
tersehut dijelaskan bahwa strategi lnyanan
internal (imtersal queality service) lahir dari
karvawan yang puas (employee
satisfaction). Karyawan yang puas akan
memberi dampak  pada  ketahanan
karyawan  (employee  retemtion)  dan
produktivitas karyawan (emplayee
produciivity), yang pada gilicannya akan
melahirkan strategi lavanan eksternal yang
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haik. f:ilmlq;,il h.l}'aﬂﬂll chkaternal vang baik
akan mr:l:lhlsrl.nn_ kepuasan pelanggan
(Chstorer zarigfaction), kepuasin
pelanggan (eustomer fovaly), din pads
ﬂkhim}'ﬂ meningkallcan p:njua]“n dam
profitabilitas.

Normanr's - Service  Management
Systeim, mlodel  ini dikembangkan oleh
Mormann's (1992:43) vang menyatakan
hahwa sesungeuhnya jesa itu ditentukan
oleh partisipasi  dari  pelanggan, dan
cviluasi l‘.n‘.‘:rhﬂ.dap slratggi ]E:,-gnan
fergantung  pada  interaksi  dengan
pelanggan. European  Foundation Jor
Quality  Mamageneni  Model  (EFQM
rodel). Model ini dikembangkan olch
Yayasan Eropa wniuk Management Mutu
dan telah diterima secara inlernasional.
Muodel ini ditemukan  setelah  lembaga
tersebut  melakukan  survei  terhadap
organisasi jasa yang sukses di Eropa. Di
mana  steategi  layanan  ditentukan  oleh
faktor kepemimpinan (feadersfily) dalam
mengelola suinberdays manusia, strategi
dan kebijakan, dan sumberdaya lain yang
dimiliki organisasi. Proses secara baik
ierhadap  fakeor-faktor  tersebut  akan
melahirkan kepuasan kepada karyawan,
kepuasan kepada pelanggan dan dampak
sosigl  yang  berarti, dan  ketiganyd
merupakan hasil bisnis yang sebenamya.

Service Performarnce Mm‘k-"
(SERPERF ndodel). hodel ini
dikembangkan oleh Cronin dan Taylor
vang mengukur tingkat strateg layanan
berdasarkan apa yang diharapkan oleh
pelanggan  (expectation) dibandingkan
dengan ukuran kinerja (performance) yang
diberikan aleh organisasi jasa dan derajat
kepentingan (importance)  Yang
dikehendaki oleh pelanggan (Tjiptono,
W03:99).  Service  Ouality  Model
(SERVOQUAL  Model). Mcdc]l ini
dikermbangkan cleh Parasuraman, Zeithaml
dan Berry. Pengukuran dalam mﬂdfi il
menggunakan  skala  perbandingan
multidimensional antara  harapan
{expectation) dengan  persepsi  teniang
kinerjn (perfmance). ;

i gmirﬂ (20034) FCHEE‘HIE“ dasar
dari muty menunjukkan bahwa kata mut
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memiliki banyak definisi yang berbeda dan
bervarias! dari yang konvensional sampai
vang lebily steptepik. Definisi konvensional
dari  mutu  biasanya menggambarkan
karakteristik  Jangsung dari sualy  jase
seperti performansi (performancs),
keandalan  (reliability), mudah dalam
penggunaan (easc of use), estctika
{esthetics) dan sebapainya, seperti mutu
intraksl, mutu lingkungan fisik dan mut
hasil. Dekker (2001:14) pada ds_qarln:,uf
sistem muty modern it dibagi menjadi
tiga yaitu mutu deszin, mutw konfirmasi
dan strategi layanan.

Penguatan Kelembagaan

Pengertian  kclembagaan  dan
orpanisasi  berbeda  dalam konteksnya.
Kelembagaan menurut James (2008:151)
adalah kesaluan (erein) perilaku birokrasi
dalam melakuken koordinesi secara sadar
melalui berbagai bentuk kerjasama dengan
berbagai  kepentingan wntuk  mencapai
sebuah tejuzn bersama. Robbin (2004:79)
menyatakan  bahwa  organisasi  adalah
wadah yang melibatkan lebih dari dua
orang yang memiliki kompetensi untuk
melakukan  berbagai  kegjasama  dalam
berbagai  kepentingan  untuk  mencapai
tujusn ocrganisasi, Perbedazan yang jelus
antara  kelembagaan dan  orpanisasi
terlctak pada pelaku yang menjalankan
aktivitas  tersebut.  Peda  kelembagaan
dijulankan oleh orang-orang yang memiliki
perilaky, sedangkan organisasi dijelankan
oleh orang yang memiliki kompetens:

Penpertian  kelembagaan  dalam
konteks kebijakan administrasi diartikan
sehapni sebuah lembaga yang mewadahi
kepiatan dan program dari kebijakan yvang
diterapkan  baik  bersifat  formulasi,
implementasi dian evaluasi, Dasar teor
pengertian kelembagaan menurat Winter
(1990:207) &0 infoduction  of  social
ecomanly contex fn making of palicy must
have  policy  joesudation,  policy
fmplementation process and the resnlt of
intplemenialion. Pernvatonn Winter
terschut menunjuklkan baliwen
memperkenalkan konteks sosial ekonomi
dalom membuat =ebuah input formulasi
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kebijakan, proses implementasi kebijakan
dan hasil evaluasi untuk mencapai tajuan
lembaga.

Fengkajian  yang  akan  disngkat
dalam  kajian  ini  yaitw  memahami
pentingnya konteks proses dalam hal ini
implementasi  kelembapaan.  Winter
(159990:209) menyatakan konteks
implementasi kelembagaan ada tiga kajian
vang didalami vaitu: 1) perilaku birckrasi
gntar  organisasi  (infer  organizabion
hureacracy behavior), 2) perilaku birckrasi
level  bawah  (sireer Jevel  bureacracy
behavior), dan 3} perilakue  hirokrasi
kelompok  sasaran  (rarger  group
bureacracy  behavior), Ketipa perilaku
hirckrasi ini menentukan implementasi
kelembagaan dalam mencapai tujuannya.

Pentingnya implementasi
kelembagaan  dalam  mencapai  tujuan
kebijakan, sangat ditentukan oleh adanya
serangkaian  pelaksanaan  perilaku  yang
menjalankan kelembagaan antar organisasi,
level bawa secara hirarki dan kelompok
sasaran uniuk mewujudkan fujuan (James,
2008:61).  Implementasi  kelembagaan
diperlukan untuk menjelaskan hubungan
dan keterkaitan suatu perilaku, tindakan
dan hasil  yang dicapai dari sebuah
implementasi atau pelaksanaan kebijakan
{Apter, 2007:76).

Kinerja Organisasi Pemerintahan
Stolovitch and Keeps (2007-92)
menyatakan kinerja merupakan
seperangkat  hasil  vang dicapai  dan
merujuk pada tindakan pencapaian serta
pelaksanaan suatu pekerjaan yang diminta.
Kinerja merupakan salah satu kumpulan
total dari kerja vang ada pada diri pekerja
(Griffin, 2008:87). Kinerja dipengarubi

oleh tujuan  (Mondy  and Fremeau,
2006:3).
Kinerja merupakan
manifestasi hasil yang dicapai,
Menyelesaikan  tupas  atau pekerjaan,
seseorang harus memiliki derajat kesediaan
mencapai hesil kerja. Seseorang tidaklah
memiliki Kinerja tanpa pemahaman yang
Jelas tentang apa yang akan dikerjakan dan
bagaiman mengetjakannya untuk

suatu
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menghasilkan sesunte yong bisa  dinila
(Hersey and Blanchard, 2007:93).

Menurut  Donnelly, Gibson  ang
lvancevich (2000:49)  kinerja mernujuk
kepada  timgkat  keberhasilan  dalam
melaksanakan  tugas  seria kemampuan
untuk  mencapai  tujuan  yang  telah
ditetapkan. Kinerja dinvatakan baik dap
sukses jika tujuan yang diinginkan dapat
tercapai dengan baik cesuai hasil yang
dinilai. Pemcapaian  tujuan  vang  telah
ditetapkon merupakan salah satu tolok wkuy
kinerja individu.

Ada tiga kriterla dalam melakukan
penilaian  kinerja individu  yakni tugas
individu, perilake  individu  dan  cir
individu (Robbins, 2006:19. Pandangan
Furtwengler (2007:36) menvebutkan ada
empat indikator menilai kinerja aktivitas
individu dalam organisasi yakni kuantitas,
kualitas,  efisiensi,  efektivitas  dan
kesetiaan,

Furtwengler (2007:37) menjelaskan
bahwa menilai kinetja  individu dalam
sualu organisasi wujudnya dapat dilihat
dari hasil kerja vang dihesilkan secara
kuantitas  berupa  banyaknya pekerjaan
yang dihasilkan, secara kualitas mutu kerja
yang dihasilkan, selalu mempertimbangkan
efisiensi kerja menurut penggunaan waktu
kerja dan secara efektif selalu melihat
manfaat kegja yang dihasilkan serta patuh
pada aturan  organisasi,

Kinerja schagai  kualitas dan
kuantitas selalu berkaitan dengan efisiensi
dan  cfektivitas sesuai loyalitas dalam
bekerja untuk pencapaian tugas-tugas, baik
vang dilakukan oleh individu, kelompok
maupun organisasi (Schemerhorn, Hunt
and Osborn, 2007:91), Kinerja sebagai
bagian integral dari hubungan antara
organisasi, sumber daya manusia dan hasil
kerja. Semakin bagus dukungan organisasi
dalam  pengembangan  sumber  daya
manusia, semakin menghasilkan kerja yang

maksimal sebagai pencerminan kegiatan
kinerja.
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Hipotesis
Pengamatin

ini
memberikan tiga hipotesis  yang  perlu

penelitian

dibuktikan yaitu: ] klehl_:[uj{.ill‘l
publik berpengaruh pesitif’ dan 51g31|lﬁic.u_n
terhadap kualitas pelayanan dan kinéra
arganisasi; )] kebijakan publik
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kelembagaan dan Kinerja organisasi; dan 3)
kualilas  pelayanan  dan  penguatan
kelembagaan berpengarub  positif dan
signifikan terhadap kinerja organisast.
Hipotesis ini bertujuan untuk membuktikan
pengaruh langsung dan tidak langsung
terhadap  komstruk  variabel  eksogen
lerhadap  kenstruk  variabel n:nd-ngeq_d:
dalam menemukan sebuah hasil penelitian

yang dapat  direkomendasikan untuk
mewujudkan tujuan penclitian.
M el

letede Penelitian o

Bahan vang  digunakan
penelitian ini yaitu melihat hubungan
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masing-masing konstruk  variabel laten
yang diarmati, baik berupa variabel laten
eksogen  sebagai wvariabel  yang
mempengaruhi schagai variabel bebas dan
varinbel laten endogen yang dipengarubi,
terdiri dari variabel antara dan wvariabel
terikat, Lebih jelasnya ditunjukkan bahon
konstruk dari penelitian ini:

Variabel Laten Eksogen

Keterangan:

X = Kebijakan Publik
X1.1 = Formulasi

1.2  =Implementasi
X1.3 = Cvaluasi

Variabel Laten Endogen (Variabel Antara)

Keterangan:
¥1 = Kualitas Pelavanan

¥1.1 = Dayatangeap

¥1.2 =Jaminan

¥1.3 =DBukn Fisik

¥1.4 =Empati

¥1.5 =Kkehandalan

Keterangan:

¥2 = TPenguatan Kelembagaon
¥1.1 = Birokrasi Amar Organisasi



¥1.2 = Birokrasi Level Bawah
¥1.3 = Birokrasi Kelompok Sasaran
Variabel Laten Endogen {Variabel Terikat)

Keterangan:

z = Kinerja Orpanisasi
1.1 = Kuantitas

ZL.2 = Kualitas

Z1.3 = Efisiensi

Z14 = Efektivitas

Z1.5 = Orientasi Tujuan

Teknik  analisis  data  yang
digunakan dalam menjelaskan fenomena
dalam penelitian ini adalah teknik analisis
statistik deskriptif’ dan analisis Strwctural
Eguation  Medeling  (SEM).  Analisis
statistik deskriptif yaitw digunakan untuk
menganalisis data  dengan  cara
mendeskripsikan  ataw  mengpambarkan
data yang terkumpul sebagaimana adanya
tanpa  bermaksud  uniuk  membuat
kesimpulan wang berlaku wntuk  umum
(Swgyono, 2009}, Analisis  statistik
deskeiptif digunakan untuk menjelaskan
karakteristik  responden  meliputi  jenis
kelamin, pendidikan terakhir, wmur, dan
masa kerfa. Selain itu, analisis statistik
deskriptif  juga  digunakan  unuk
menjelaskan tanggapan responden terhadap
variabel  penclitian, Perhitungan  dalam
analisis  statistik  deskriptif  dilakukan
dengan bantuan komputer menggunakan
ﬁk;l program AMOS 5.0 dan SPSS versi

Structural Equation Mpde) (SEM)
adalah teknik analisis statjsijic inferensial

yang mengkombinasikan beberapa aspek
yang terdapat pada analisis jalur dan

analisis  faktor  konfirmaterl  untuk
mengestimasi beberapa persamaan secara
simultan. Model persamaan  struktural
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(Structural Equation Modeling) merupakan
generasi kedua teknik analisis mulivariate
yang  memungkinkan  peneliti  wntuk
menguji hubungan antara variabel yang
kompleks baik recwrsive maupun nom.
recursive untuk  memperoleh  pambaran
menyeleruh mengenai keselurshan mode|
(Ghozali, 20010).

Bollen (dalam Ghozali, 2013
menyatakan bahwa SEM tidak sepemi
analisis  multivariate  biasa, hal inj
dikarenakan SEM dapat menguji secara
bersama-sama, Model struktural {sireciural
model); hubungan antara wvariabel laten
(konstruk)  independen  dan  dependen.
Strukiural model (modef sirueturall adalah
boagian dari SEM wvang menggambarkan
hubungan an*ar varizbel laten. Variabel
laten pada model struktural dibedakan
menjadi dua macam yakni variabel
cksogen dan endogen. Variabel eksogen
adalah  wariabel laten yang  rtidak
dipengaruhi oleh  variabel laten yang
lainnya dalam model, sedangkan variabel
endogen  adalesh  wvariabel laten  yang
dipengaruhi cleh variabel laten lainnya
dalam  suatu model penclitian.  Pola
hubungan antar variabel laten dalam model
struktural ini dianalisis dengan pendekatan
path analisis yang identik dengan analisis
regresi. Pada model struktural  daapt
diketahui besar pengaruh variahel eksogen
terhadap variabel endogen baik secara
langsung mawpun tidak langsung.

Model pengukuran (measurement
modely, hubungan (nilai foading) antara
variabel indikator (observasi) dengan
variabel  konstruk  (variabel  laten).
Measurement model (model pengukuran)
adalah  bagian  dari  SEM VANE
menggambarkan  hubungan  variabel
indikator  {observasi) dengan  variabel
latennya. Hubungan ini dinyatakan dengan
faktor loading vang menunjukkan besar
korelasi antara indikator denpan variabel
latel yang dijelaskannya, dalam melakukan
analisa pada mode] pengukuran ini metode
yang digunakan adalah Confirmatory
Factor Analysiz (CFA).

LI T L
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Analisis dan Pembahasan

Analisis  hasil penelitian dengan
menggunakan model persamann struktyral
{Sernctural Eguation Model/SEM) dengan
confirmalory  factor  analysis  (CFA)
program AMOS 180, Kekuvatan prediksi
variabel observasi  baik pada  tinghkst
individual maupun pada tingkat konstruk
dilihat melalwi critleal ravio (CR). Apabila
critieal ratio tersebul signifiken maka
dimensi-dimensi tersebut akan dikatakan
hermanfaat untuk memprediksi  konstruk

atau  variabel  laten.  Variabel laten
feomstrect!  penclitian  ini  terdiri  dar
kebijakan  publik  terhadap  kualitas

pelayanan, penguatan kelembagaan dan
kinerja organisasi. Denpan menggunakan
model persamaan struktural dari AMOS
akan diperoleh indikator-indikator model
yang fit. Tolok ukur yang digunakaen dalam
menguji masing-masing hipotesis adalah
nilai eritical ratio (CR) pada regression
weight dengan nilai minimum 2.0 secara
ahsolut.

Kriteria yang digunakan adalah
untuk  menguji  apakah model yang
diusulkan memiliki kesesuaian dengan data
atau tidak. Adapun kriteria model fit werdiri
dari: 1) derajat bebas (degree of freedom)
harus positif dan 2) non signifikan Chi-
square yang disyaratkan (p = 0,05) dan di
atas konservatif yang diterima {p = 0,10)
{Hair ct al., 2008}, 3) imcremerntal it di atas
0,90 yaitu GFI (goodness of fit index),
Adusted GFI (AGF), Tucker Lewis Index
(TLI), The Adirinnen Somple Discrepancy
Funiction (CMIM) dibagi dengan degree D_I.I'-
frecdonmya (DF) dan Comparative  Fir
Index (CFD), dan 4) RMSEA (Roor Mear
Square  Ervror of Appm.rr'rm.fr'ﬂry ying
rendah,

Confirmatory  Factor  Analysis
digunakan untub: meneliti variabel-variabel
yang mendefinisikan sebuah konstruk yang
tidak dapat diukur sccam  longsung.
Analisis atas  indikator-indikator  yang
digunakan ity memberi makna atas label
yang diberikan pada variabel-variabel laten
sty konstrek-konstruk lain yang
dikon firmasikan,
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Setelah dilakukan uji asumsi dan
tindakan seperlunya terhadap pelanggaran
yang terjodi berikutnya akan dilakukan
analisis model fit dengan kriteria model fit
seperll  GFl  (Goodness of fit frdex),
adinzied GEI (AGFI), Tucker Lewis Index
(TLIY, CF] {Comparative of fit index), dan
RMSEA (Roof Mean Square Error of
Approximation)  baik  untuk mﬂd%l
individual maupun maodel lengkap. Hasil
pengukuran techadap dimensi-dimens: atau
indikator variabel yang dapat membentuk
suaty komstruk atau wvariabel laten (Tatens
variahle) dengan confrmatory  factor
aaclysis secara bertyrut-turut - dijelaskan
sebagai berikut:

Hasil uji kenstruk variabel eksogen
kebijakan publik dievaluasi berdasarkan
goodness of fit incdices pada Tabel 1 bezikut
dengan disajikan kriteria model serta milai
Lritisnva, Dari  evalussi model  yang
diajukan menunjukkan  bahwa evaluasi
terhadap  kenstruk  secara  keseluruhan
menghasilkan milai kritis YENg
menunjukkan bahwa model telah sesual
dengan datn, sehingga dapat dilakukan uji
kesesuaian mode] selanjutnya.

Tabed 1
Evaluasi kriteria Goodness of Fit Indbces
Varlabel ERsopen

soodness - Cut-off. | Hasil
Lol it index - Yalue | hadel™ 3

Chi_Square  Dihara 111,577 Mtarginal

pknn

keil
Frobability = 0005 0,000 Mlarginal
CMIMMF =200 7970 Mlargimal
RMEEA = (LS 0,138 Pl gl

GFl = (h90 nolz Haik

ALFI =R ] 0,824 hlarginal
TLI =094 L6TE Mzrginal
CFI =08 0,524 Murginal

Sumiber: Hosil Ofaly Data

Tabel 1 menunjukkan balwa model
pengukirmn varabel cksogen menunjukkan
model Bt kurang fit antara data dengan
model. Hal ini dibuktikan dari delapan
criterin yamg  tidak terpenuhi,  Dengan



demikian model di atas menunjukkan
tingkat penerimaan yang kurang baik oleh
karena itu dapat disimpulkan bahwa model
perlu dianalisis lebih lanjut.

Selanjutnya  untuk  mengetahui
variabel yang dapat digunakan diamati dar
nilai regresi dan tingkat signifikansinya (p
¥+*) artinya nilai probabilitas < (.05 atau
0.000, yang mencerminkan masing-masing
variabel sebagai indikator variabel eksopen
tampak pada tabel 2,

Tabel 2
Milai Regresi untuk Fengukuran Indikator
Yariabel Eksoren

rariab Londing ="
Mndiistor,~ Fktor
R P Y
0,279 Signif
iknn
X2 0587 Q817 0,000 Sigmil
ikan
X3 0280 4,659 0,000 Signil
ikan

Sumber: Hasil Olak Dota

Loading faktor {4} pengukuran
variabel  eksogen  pada  Tabel 13
menunjukkan hasil uji terhadap model
pengukuran variabel dari setiap indikator
vang menjelaskan  konstruk, sehingga
seluruh  indikator  diikutkan  dalam
pengujian berikutnya.

Hasil uji CFA variabel endogen
yaitu kualitas pelayanan (Y)), penguatan
kelembagaan (Y3) dan kinerja organisasi
(£) terhadap model, Hasil wi konstruk
varizbel endogen dievaluasi berdasarkan
Boodness of fit indices pada Tabel 3 berikut
dengan disajikan kriteria model serta nilai
kritisnya. Dari evaluasi model yang
disjukan menunjukkan bahwa evaluasi
terhadap  konstruk  secara keseluruhan
menghasilkan milai kritis yang
menunjukkan bahwa model telah scsuai
dengan data, sehingga dapat dilakukan uji
kesesuaian model selanjutriya.

L] |
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Tabel 3
Evaluasi kriteria Goodness of Fit Indices
Variabel Endogen
Goodness Crt-off

Hasil

offit EMadet o et
index s oot - I
Chi_squar  Diharap 19998 Marginal
e kan kel 2
Probabilit = 0,05 0,000  Marginal
3. e
CMIMNDF = 2,00 3,920 Marginal
BMSEA < [L08 0090 Marginal
Gl = 0,590 0,505 Baik
AGFI = (1,5 0,835  Marginal
TLI =094 0,791 Maeginal
CFI =094 0,858  Marginal

Sumber: Hasil Olah Data

Tabel 3 menunjukkan bahwa model
pengukuran variabel endogen
menunjukkan model fit ataw kesesuaian
antara  data  dengan model. Hal ini
dibuktikan dari delapan criteria yang sudah
terpenuhi. Dengan demikian model di atas
menunjukkan tingkat penerimaan yang
baik oleh karena itw dapat disimpulkan
babwa model dapat diterima.

Sclanjutnya  untuk  mengetahi
variabel vang dapat dipunakan sebapai
indikator dari wvariabel endogen dapat
diamati dari nilai regresi dan tingkat
signifikansinya  (p  ***) artinya  nilai
probabilitas < 0.05 atau 0.000, yang
mencerminkan masing-masing  variabel
sebapai indikator kinerja tampak pada tabel

Tabwl 4
Nilai Regresi untuk Pengukuran Indikator
Variabel Endgg
Loadi 0
ng . £l Probabi
Fakto _ lity
(PN i

Keteral

gan

DADE 6,719 0,000  Signifike

Y2 0414 7,227 0000 Slgnr:ma

Y13 0808 FIX 0,000 Signr;ﬁk,:l

Vid 0606 I:‘:fs o000 §i g:ilﬁkn
f
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VI3 0566 9705 0000 Sigwiiha chi-squarenya masih besar don masih
= n terdapat kriteria yang tidk sesuai dengan
e pilal ear off vang diventukon, schingig
n .
Felembia dilakukan  modifikasi  model  dengan
| gaan (Y1) melakukan korelasi antar error indikator
YZI. 0470 FRME 0000 Signiika sesuai dengan petunjuk dari mﬂﬂ_'uﬁmrfm‘-_l
n imefices, Hasil  uji  model  dicvaluass
Y22 0JI6  FIx W60 Slgainks berdasarkan  gaodness of fit indices pada
n . ; L i
e tabel 3 berikut dengan disajikan kriteria
T 0506 A1 04 : it denga A
= 22 i model serta nilai kritisnga yang memiliki
Layalitns kesesunian data.
{Z} Tnbel & )
[ ZLI 1235 4439 0000 Signifika Evnbunsi kriteria Goadrwess af Fir fmdices
n Chverall Model
Z1.2 O617  FIX D000 Signifika Goolness
B .
213 B2 4,041 0000 Sigrifiks Chi_Square Diharzpkon 137,202
L kecil
Z14 327 FIX 0000 Signilika Frobamility = A0S 0,053 Haik
L -
215 0315 51014 0000 Signines CrINIDF =200 1225 Huik
L 025 Baik
e L e RMSEA  Zom8 By i
GFl = (20 0,564 Biaik
Loading faktor (A4) pengukuran AGF] =080 003 Balk
varigbel  endopen  pada Tabel 4
) s i TLI = 0,04 Baik
menunjukkan Basil wii terhadap model il G,
CFl =004 0086 Raik

pengukuran variabel endopen dari setiap
indikator  wang menjelaskan konstruk,
sehingga selurub indikator diikuikan dalam
pengujian berikutnya

Berdasarkan care penentuan nilai
dalam model, maka variabel pergujian
model pertama ini dikelompokkan menjadi
varinbel eksogen (eropemous viriohell dan
variabel endogen fendogenous voriabis),
Variabel eksopen edolah variabel yang
nilvinya  ditentukan  di lwar modsl,
Sedaiiphkan  variabel endogen  adalah
variabel yang nilainya ditentukan melali
persamazan ataw dori model hubungan yang
dibentuk,  Termasuk dalem  kelompok
variabel eksomen adalah kebijakan publik,
sedangkan  wang  tergolong  varinbel
endogen  ndalah  Buslitas  pelayanan,
penguatan kelembagean  dan Kinerja
OrgaAnisag.

Modal dikatakan baik  bilomana
Pengembangan  model  hipotetik  secara
lzaritis didukung olch data empirik, Diri
eviluasi mode] menunjukkan ddri delapan
krileria gonduesy af it fndices terlibat nilai

52

Bumnber ¢ Hasr (2006), Arbucklz {19597)

Dari evaluasi model menunjukkan
delapan kriteria  goedress of it indices
telah memenuhi kriteria cur off volue,
sehingira model depat  dikatakan  celah
sesuai dengan krileria goodness of fir
inlices untuk; di analisis.

i Berdasarkan model erapirik  yang
d]l]_lll]iEll dalam  penelition i dapat
d:lakul:ra.n pengujian  terhadap  hipotesis
vang diajukan melalei pengujian koefisien
Juur pada model persamaan struktural.
Tabel 6 merupaken pengujian hipotesis
dengin melihat nilai p value, jika nilal g
value lehih kecil dari 0,05 maka hubungan
antara variabel signifikan, Sefain Juga
menjelaskan  pengarul langsung  {direcr
t:ﬂ'eﬁ] ertinya terdapat pengaruh yang
positif secarm langsung antarn variabel,
pu]gamh tidak langsung (imdirece affecr)
aminya terdapal pengaruh vang positif
secan tdak ingsung aniara variabel, dan
pengarh - total  (roral  effeer)  vait




ekumulasi dari pengaruh langsung dan
tidak langsung. Hasil pengujian disajikan
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keputusan kebijakan publik yang strategis
yang berbasis kualtias pelayanan  duy

ikt kinecja. ;

pada tabel henkut.ﬁh!m Kebijakan  publik  Derpengarup
Pengujian Hipotesis — paositif dan signifikan 1._-3:I'|'LR_I:|EI,1'.I pmg.lmm
Varsbel i:'ﬁ'““_?w kelembagaan dan  kinerja  organisasj,
HIF | Exsog Eadogm pireet | sec | Toml | tue | *° [Implikasinya, kelembagaan — organisas
en i semakin solid dalam pencapaian ilc_lmmjal
B | pualitas | Wineti 03 a0z | 58 O rekomendasikan untuk mempertahankan
' P":L'Iui‘k F“::';I.:"I";“" D:ﬁfa W | [ o IH:l kebijakan berorientasi kelembagaan dap

ey == —kinerja.

Kin

3 if.’ ﬁ:ﬂﬁ; uru:f:. - n: haid n[tlv:- fr:'-"‘ Kualitas pelayanan dan penguatan
P:ilfk Y2 ._-f-.';. : " |kelembagaan bcrpenga:'uh_ [J-CIEITI.flda!-,
. 50| 4345 | 200 | S |signifikan terhadap kinerja arganisasi
P | Organ i B | o |Implikasinya, kinerja organisasi semakin
} Kepuman | i o0 | |0 Srﬁ berkualitas dan terlembagakan,
N:E':I'IEHEI@IH {Zp aTM 0 0.7 i 1:1 Di[\c‘km‘l‘ll&ﬂdﬂ.ﬁikﬁn antik mtngembtal‘l.gkan

Sumber: Flasil Clah Data

Interpretasi dari Tabel 6 Japat
dijelaskan  bahwa  kebijakan  publik
berpengaruh  negatif  dan  signifikan
terhadap kuvalitas pelayanan dan Kinerja
organisasi dengan p = 0028 < 003,
dengan nilai pengarub langsung -0.633 dan
pengaruh tidak langsung (L334, Kebijakan
publik berpengurub positif dan signifikan
terhadap  penguatan  kelembagaan  dan
kinerja organisasi dengan p = 0.000 < 0.05,
dengan nilai pengaruh langsung 0.588 dan
pengaruh tidak langsung 0.273, Kualitas
pelayanen dan  penguatan  kelembagoan
berpengaruh positif dan signifikan techadap
kincrja  organisasi.  Untek  kualitas
pelayanan  terhadap  kinefa  crganisasi
dengan p = 0008 < 0.0F dan nilai
pengaruh  langsung  0.333, dan  unmtuk
penguatan kelembagaan terhadap kinerja
organisasi dengan p = 0LO0 < 0LO3 dan
hilai pengaruh langsung 0.774,

SIMPULAN DAN SARAN
Simpulan
Hasil  penclitian menyimpulkan

dengan impliknsi bahwa kebijokan publik
berpengaruh  negatif  dan signifikan
terhadap  kualitas pelayanan dan Kinerja
organisasi. Implikasi Kualitas pelavanan
tidak  diterapkan dengan  bail;, sehingga
aparitur pemerintah menwrun.
Direkomendasikan untuk terus mengambil

kualitas layanan yang terlembaga,

Saran

Berdasarkan simpulan  di  atas,
disarankan  untuk  terus  mengambil
keputusan kebijakan publik yang strategis
yang berbasis kualtias pelayanan  dan
kinerja, mempertahankan kebijakan
beroricntasi kelembagaan dan kinerja, serta
mengembangkan  kualitas  layanan  yang
terlembaga.
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