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RINGKASAN 

 

Rosita Wulandari Sayogo 2023, Pengaruh Etika Birokrasi dan Kinerja Pegawai 

Terhadap Kualitas Pelayanan Pada Samsat Manyar Kota Surabaya, Dida 

Rahmadanik, S.AP., M.AP Rachmawati Novaria, Dr., Da., MM. 

 

Pelayanan publik masih sangat dibutuhkan dalam mengupayakan 

peningkatan kualitas pelayanan publik di Indonesia. Hampir diseluruh 

duniapelayanan publik didalam pemerintahan Indonesia sering terjadi permasalahan 

pada sistem SOP, Waktu, Biaya, dan Etika pada proses pelayanan. Dalam pelaksanaan 

pelayanan publik sangat memerlukan peran etika didalam instansi. Dalam upaya 

kinerja seorang pegawai, instansi memberikan kualitas pelayanan yang diberikan 

kepada masyarakat, maka birokrasi pemerintahan melakukan berbagai kegiatan dalam 

sarana dan prasarana tersebut harus mendukung penyelesaian tugas agar tepat waktu 

dan memberikan mutu hasil yang tinggi.  

 Tujuan dari penelitian ini adalah : (1) Menganalisis pengaruh Etika Birokrasi 

terhadap Kualitas Pelayanan, (2) Menganalisis pengaruh Kinerja Pegawai terhadap 

Kualitas Pelayanan. Metode dalam penelitian ini adalah metode Kuantitatif. Populasi 

yang digunakan adalah pegawai di Samsat Manyar Kota Surabaya. Teknik 

pengambilan sampel dalam penelitian ini berjumlah 27 pegawai. Adapun teknik 

analisis menggunakan regresi linier berganda. 

Hasil penelitian ini adalah Samsat manyar merupakan pelayanan publik 

dalam meningkatkan jumlah wajib pajak/masyarakat dengan melayani Proses 

Kendaraan bermotor. Hasil pengujian yang dilakukan dengan menggunaan program 

SPSS 29 diketahu bahwa etika birokrasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kualitas pelayanan pada samsat manyar kota surabaya. Dan kinerja pegawai 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan pada samsat manyar 

kota surabaya. 

 Kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini adalah Etika Birokrasi 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan, hasil ini membuktikan 

bahwa perilaku etika birokrasi sangat efektif dan efisien, serta optimal dan mengarah 

pada dampak yang baik bagi kualitas pelayanan. Dan Kinerja Pegawai berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan, hasil ini membuktikan bahwa 

dengan adanya peran kinerja pegawai pada instansi sangatlah penting, jika instansi 

tidak memiliki kinerja pegawai maka kualitas pelayanan yang diberikan kepada 

masyarakat/ pelanggan juga tidak sesuai/buruk. 

 

KATA KUNCI : ETIKA BIROKRASI, KINERJA  PEGAWAI, KUALITAS 

PELAYANAN, PELAYANAN PUBLIK. 
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SUMMARY 

Public services are still very much needed in seeking to improve the quality 

of public services in Indonesia. Almost all over the world in public services in the 

Indonesian government there are frequent problems with the SOP system, time, cost, 

and ethics in the service process. In the implementation of public services in dire need 

of the role of ethics within the agency. In an effort to improve the performance of an 

employee, the agency provides quality services provided to the community, the 

government bureaucracy carries out various activities in these facilities and 

infrastructure must support the completion of tasks so that they are timely and provide 

high quality results. 

The aims of this study are: (1) to analyze the effect of bureaucratic ethics on 

service quality, (2) to analyze the effect of employee performance on service quality. 

The method in this research is the Quantitative method. The population used is the 

employees of the Manyar Samsat Surabaya City. The sampling technique in this study 

amounted to 27 employees. The analysis technique uses multiple linear regression. 

The results of this study are that Samsat manyar is a public service in 

increasing the number of taxpayers/community by serving the process of motorized 

vehicles. The results of tests carried out using the SPSS 29 program found that 

bureaucratic ethics had a positive and significant effect on the quality of service at 

manyar samsat in Surabaya. And employee performance has a positive and significant 

effect on service quality at the Manyar Samsat Surabaya City. 

The conclusion obtained in this study is that Bureaucratic Ethics has a positive 

and significant effect on service quality, these results prove that bureaucratic ethical 

behavior is very effective and efficient, as well as optimal and leads to a good impact 

on service quality. And Employee Performance has a positive and significant effect 

on service quality, these results prove that with the role of employee performance in 

agencies it is very important, if agencies do not have employee performance then the 

quality of service provided to the community/customers is also inappropriate/bad. 

 

KEYWORDS: BUREAUCRATIC ETHICS, EMPLOYEE PERFORMANCE, 

SERVICE QUALITY, PUBLIC SERVICE. 
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