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Abstrak 

Kualitas pelayanan publik mengacu pada tindakan atau kegiatan yang diberikan yang 

berdampak pada kapasitas untuk mencapai kualitas terbaik untuk memenuhi harapan 

masyarakat. Kinerja karyawan dan aspek terkait kompetensi mempengaruhi seberapa baik 

layanan diberikan. Penelitian ini bertujuan untuk menguji (1) pengaruh kompetensi pegawai 

terhadap kualitas pelayanan publik di Kantor Kecamatan Putra Rumbia Kabupaten 

Lampung Tengah Lampung; (2) pengaruh kinerja pegawai terhadap kualitas pelayanan 

publik di Kantor Kecamatan Putra Rumbia Kabupaten Lampung Tengah Lampung; dan (3) 

pengaruh gabungan kompetensi dan kinerja pegawai terhadap kualitas pelayanan publik di 

Kantor Kecamatan Putra Rumbia, dengan menggunakan rumus Slovin diambil sampel 

sebanyak 100 responden dari populasi sebanyak 20.377. menggunakan regresi sebagai alat 

penelitian dan memperoleh data ini melalui kuesioner. (1) Terdapat pengaruh positif dan 

signifikan kompetensi pegawai terhadap kualitas pelayanan publik di Kantor Kecamatan 

Putra Rumbia Kabupaten Lampung Tengah Lampung sebesar 38,5%; (2) Terdapat 

pengaruh positif dan signifikan kinerja pegawai terhadap kualitas pelayanan publik di 

Kantor Kecamatan Putra Rumbia Kabupaten Lampung Tengah Lampung sebesar 37,3%; 

dan (3) Terdapat pengaruh positif dan signifikan sikap pegawai terhadap kualitas pelayanan 

publik di Kantor Kecamatan Putra Rumbia Berdasarkan temuan penelitian, semakin tinggi 

kompetensi dan efektifitas pegawai semakin memberikan kontribusi positif terhadap 

kualitas pelayanan publik. 

 

Kata kunci: Kompetensi pegawai, Kinerja, dan Kualitas Pelayanan Publik 

Abstract 

The actions or activities that are offered that have an impact on the ability to attain the 

highest quality in order to fulfill the expectations of society are referred to as the quality of 

public services. The quality of the service depends on factors like employee competency and 

performance. This study aims to investigate (1) the impact of employee competence on the 

quality of public services in the Putra Rumbia District Office, Central Lampung Regency, 

Lampung; (2) the impact of employee performance on the quality of public services in the 

Putra Rumbia District Office, Central Lampung Regency, Lampung; and (3) the combined 

influence of employee competence and performance on the quality of public services at the 

Putra Rumbia District Office, using the Slovin for From a total of 20,377 participants, 100 

were selected as a sample. a questionnaire was utilized to collect the data, and regression 

was used as a research method. (1) Employee competence has a positive and significant 

influence on the quality of public services in the Putra Rumbia District Office, Central 

Lampung Regency, Lampung, amounting to 38.5%; (2) There is a positive and significant 

impact of employee performance on the standard of public services in the Putra Rumbia 

District Office, Central Lampung Regency, Lampung, amounting to 37.3%; and (3) There 

is a positive and significant impact of employee attitudes on According to study, employees 

contribute positively to the quality of public services to a greater or lesser extent depending 

on their ability and effectiveness. 

Keywords: employee’s competence, performance, and quality of public services
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PENDAHULUAN 

Pelrkelmbangan ilmu pelngeltahuan 

dan telknologi yang selmakin pelsat dan 

kompeltisi yang sangat keltat, melnjadikan 

pellayanan selbagai prosels pelmelnuhan 

kelbutuhan mellalui aktivitas orang lain 

selcara langsung melrupakan konselp yang 

selnantiasa aktual dalam belrbagai 

kellelmbagaan. Bukan hanya pada 

organisasi bisnis, teltapi tellah 

belrkelmbang lelbih luas pada tatanan 

organisasi pelmelrintah.  

Maulidiah (2014: 39) melnyatakan 

“Pellayanan selbagai fungsi dasar dari 

suatu pelmelrintah sampai saat ini masih 

teltap melnjadi diskursus yang melmiliki 

nilai urgelnsi yang sangat tinggi”. Seliring 

delngan pelrmasalahan yang banyak 

dikelluhkan olelh selbagian masyarakat 

dalam prosels pelnyellelnggaraan 

pellayanan publik, karelna selcara relalita 

hampir selluruh masyarakat pasti akan 

belrsinggungan delngan pellayanan publik 

yang dibelrikan olelh lelmbaga pelmelrintah 

dalam melmelnuhi belrbagai kelbutuhan 

hidupnya. 

Sadu Wasistiono dalam Rifa’ul 

Janah (2017: 1) melngelmukakan bahwa 

“tugas pokok pelmelrintah yang 

telrpelnting adalah melmbelrikan 

pellayanan umum kelpada 

publik/masyarakat”. Pada hakikatnya 

pelmelrintah adalah lelmbaga yang 

melmbelrikan layanan kelpada 

masyarakat. 

Salah satu faktor yang 

melnelntukan tingkat kelbelrhasilan dan 

kualitas pelrusahaan adalah “kelmampuan 

pelrusahaan dalam melmbelrikan 

pellayanan kelpada pellanggan” (John J. 

Sviokla dalam Janah, 2017: 2). 

Kelmampuan di sini dapat ditujukan 

pada kompeltelnsi yang dimiliki olelh 

pelgawai dalam melmbelrikan pellayanan 

kelpada pellanggan.  

Kompeltelnsi melnjadi sangat 

belrguna untuk melmbantu organisasi 

melnciptakan budaya kinelrja tinggi. 

Namun dalam praktelknya, Organisasi 

pelnyellelnggara pellayanan publik masih 

banyak kelkurangan dalam 

mellaksanakan tugas dan fungsinya. 

Salah satu faktornya yaitu 

relndahnya kualitas pellayan. Suatu 

Pellayanan dapat dikaatakan belrkualitas 

atau melmuaskan bila pellayanan telrselbut 

dapat melmelnuhi kelbutuhan dan harapan 

pelnelrima layanan. Apabila pelnelriama 

layanan tidak puas telrhadap suatu 

pellayanan yang dibelrikan, maka 

pellayanan telrselbut bisa dikatakan tidak 

belrkualitas atau elfelsieln. Konselp kualitas 

pellayanan dapat diahami mellalui 

pelrilaku konsumeln dalam melncari, 

melmbelli, melnggunakan, dan 

melngelvaluasi suatu produk maupun 

pellayanan yang diharapkan dapat 

melmuaskan kelbutuhan melrelka.  

Untuk melncapai kualitas 

pellayanan publik yang baik, suatu 

organisasi pelnyellelnggaran pellayanan 

pelrlu melmpelrtimbangkan belbelrapa 

faktor. Dimana faktor faktor telrselbut 

saling melmpelngaruhi satu sama lain 

guna telrcapainya suatu kualitas 

pellayanan publik yang baik. Belbelrapa 

faktor diantaranya adalah kompeltelnsi 

dan kinelrja pelgawai. Kompeltelnsi 

melrupakan kelmampuan yang dimiliki 

selselorang melliputi pelngeltahuan, 

keltelrampilan, krelativitas, sikap untuk 

mellaksanakan pelkelrjaanya delngan baik 

belrdasarkan delngan standar kelrja dan 

proseldur pelyalanan yang tellah 

diteltapkan (Nurmashita, dkk dalam 

Susanty: 2020). 

Kompeltelnsi melnyangkut 

kelwelnangan seltiap individu untuk 

mellakukan tugas atau melngambil 

kelputusan selsuai delngan pelrannya 

dalam organisasi yang rellelvan delngan 

kelahlian, pelngeltahuan dan kelmampuan 

yang dimiliki. Kompeltelnsi yang dimiliki 

pelgawai selcara individual harus mampu 

melndukung pellaksanaan stratelgi 

organisasi dan mampu melndukung 

seltiap pelrubahan yang dilakukan 

manajelmeln. Delngan kata lain 

kompeltelnsi yang dimiliki individu dapat 
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melndukung sistelm kelrja belrdasarkan 

tim. 

Kompeltelnsi dihasilkan kualitas 

pellayanan, kelmudian dari kualitas 

pellayanan maka melnghasilkan prelstasi 

kelrja dan telrwujudnya elfelktifitas dan 

elfelsielnsi. Kompeltelnsi pelgawai 

melrupakan faktor yang pelnting dan 

belrpelngaruh pada pellaksanaan dan 

pelnyellelsaian pelkelrjaan suatu organisasi. 

Kompeltelnsi pelgawai diartikan selbagai 

cara atau proseldur kelrja yang belnar 

yang dilakukan olelh para pelgawai. 

Untuk melwujudkan kelbelrhasilan 

program-program yang tellah diteltapkan 

olelh suatu organisasi, maka seltiap 

pelgawai didalamnya diharuskan 

melmiliki standar kompeltelnsi yang 

dipelrlukan. 

Kompeltelnsi pelgawai pada 

dasarnya melngacu pada kompeltelnsi 

telknis dan non telknis (Walsh elt al dalam 

Junaidi, 2021) dimana kompeltelnsi 

telknis ini melliputi tingkat pelndidikan, 

pelngalaman kelrja selrta kelmampuan 

melnganalisis. Seldangkan kompeltelnsi 

non telknis telrdiri dari pelngelndalian diri, 

kelpelrcayaan diri, flelksibellitas selrta 

tingkat kelmampuan melmbangun 

hubungan.  

Kelselmua itu harus dimiliki olelh 

pelgawai dalam mellaksanakan tugasnya 

agar pelkelrjaandapat belrjalan lelbih 

optimal. Namun yang telrjadi di Kantor 

Kelcamatan Putra Rumbia masih 

ditelmukan pelgawai yang mellaksanakan 

pelkelrjaannya tidak selsuai delngan latar 

bellakang pelndidikan yang dimilikinya, 

selhingga melmbuat pelkelrjaan yang 

dilaksanakan melnjadi tidak optimal, 

kurangnya pelngeltahuan telntang aturan 

pelgawai diluar tugas pokoknya dan 

kurangnya pelmbinaan yang sistelmmatis.  

Pelntingnya kompeltelnsi pelgawai 

adalah untuk melngeltahui cara belrfikir 

selbab akibat yang kritis, melmahami 

prinsip pelngukuran yang baik, 

melmastikan hubungan selbab akibat 

(casual) dan melngkomunikasikan hasil 

kinelrja stratelgis sumbelr daya manusia 

pada atasan (Delsslelr dalam Leloniel, 

2014). Selpelrti tellah diuraikan diatas 

bahwa salah satu faktor yang 

melmpelngaruhi kualitas pellayan adalah 

kinelrja. Kinelrja melrupakan hasil selcara 

kualitas dan kuantitas yang dicapai olelh 

selorang pelgawai dalam mellaksanakan 

tugasnya selsuai delngan tanggung jawab 

yang dibelrikan olelhnya (Mangkunelgra: 

2015).  

Kinelrja selorang pelgawai sangat 

melmpelngaruhi kelbelrhasilan selbuah 

organisasi dalam melncapai tujuannya. 

Kinelrja yang dapat dicapai olelh selorang 

atau kellompok orang dalam suatu 

organisasi selsuai delngan welwelnang dan 

tanggung jawab masing-masing dalam 

upaya pelncapai tujuan organisasi selcara 

ilelgal dan tidak mellanggar hukum dan 

tidak belrtelntangan delngan moral dan 

eltika (Afandi, 2018: 83).  

Kinerja seorang pekerja dianggap 

baik jika tindakan sadar tertentu telah 

diambil, tingkat dedikasi yang tinggi 

terhadap tanggung jawab atas tugas 

yang diberikan kepadanya, pemahaman 

tentang tanggung jawab utamanya, 

tingkat disiplin yang tinggi, dan 

kecerdasan. berwawasan positif, jujur 

dan tidak memihak saat menawarkan 

jasa, kreatif dan inovatif dalam 

menjalankan tanggung jawabnya. Hal 

ini agar tujuan organisasi dapat tercapai, 

karena keberhasilan pembelian jasa 

sangat dipengaruhi oleh kinerja staf. 

Namun demikian, masih banyak 

pegawai di lingkungan Kantor 

Kecamatan Putra Rumbia yang kurang 

memahami tugas pokok yang menjadi 

tanggung jawabnya, kurang memiliki 

rasa tanggung jawab terhadap tugas 

yang diberikan kepadanya, kurang 

memiliki inisiatif, kreatifitas, dan 

inovasi dalam melaksanakan tugasnya. 

tugas dan tanggung jawab utama, dan 

masih menunjukkan kurangnya disiplin 

dan kecerdasan, mengakibatkan 

pemberian layanan di bawah standar dan 
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sejumlah keluhan dari penerima 

layanan. 

Pada dasarnya, suatu organisasi 

penyelenggara pemerintahan harus 

memperhatikan beberapa kriteria agar 

dapat memberikan pelayanan publik 

yang baik. Dimana komponen-

komponen tersebut saling berinteraksi 

untuk menghasilkan pelayanan publik 

yang berkaliber tinggi. Kompetensi dan 

karakteristik kinerja karyawan adalah 

beberapa pertimbangan lainnya. 

Kompetensi adalah kemampuan setiap 

orang untuk melaksanakan pekerjaannya 

sesuai dengan standar kerja dan proses 

pelayanan yang telah ditetapkan, yang 

meliputi pengetahuan, keterampilan, 

daya cipta, dan sikap. 

Kinerja  merupakan  proses  

bagaimana  pekerjaan  berlangsung,  ini  

sangat  diharapkan  oleh setiap  

perusahaan  agar  karyawannya  dapat  

mendukung  optimalisasi  tercapainya  

tujuan perusahaan (Febriyanto : 2021).  

Kinelrja adalah hasil kelrja selcara kualitas 

dan kuantitas yang dicapai olelh selorang 

pelgawai dalam mellaksanakan fungsinya 

selsuai delngan tanggung jawab yang 

dibelrikan kelpadanya. Namun akhir-

akhir ini kualitas pellayanan yang 

dibelrikan olelh Pelgawai Kantor 

Kelcamatan Putra Rumbia dirasa olelh 

pelngunjung dan pelnelrima pellayanan 

bellum telrlaksana delngan optimal, hal ini 

diindikasikan olelh: (1) masih 

ditelmukannya pelgawai yang 

mellaksanakan pelkelrjaannya tidak selsuai 

delngan pelndidikan yang dimilikinya, 

selhingga melmbuat pelkelrjaan yang 

dilaksanakan melnjadi tidak optimal, (2) 

masih adanya pelngawai yang kurang 

melmahami tugas pokok yang melnjadi 

tanggung jawab nya, (3) kurangnya 

pelngeltahuan telntang aturan pelgawai 

yang diluar tugas pokok nya, (4) 

kurangnya rasa tanggung jawab dalam 

mellaksanakan tugasnya (5) bellum 

adanya suatu standar umum telntang 

pellayanan di Kantor Kelcamatan Putra 

Rumbia, (6) masih telrdapat pelngunjung 

yang melrasa bellum puas atas pellayanan 

yang dibelrikan olelh peltugas, (7) 

kurangnya Instrumeln pelnunjang dan 

pelmahaman dalam pelnggunaannya 

untuk mellaksanakan pellayanan dalam 

melmbantu dalam prosels pellayanan, (8) 

kurangnya Pelmbinaan selcara sistelmatik 

yang dilakukan Kantor Kelcamatan Putra 

Rumbia. 

Belrdasarkan uraian latar 

bellakang, rumusan masalah dalam 

pelnellitian ini adalah telntang apakah 

kompeltelnsi dan dinelrja pelgawai 

belrpelngaruh telrhadap kualitas pellayanan 

publik di Kantor Kelcamatan Putra 

Rumbia Kabupateln Lampung Telngah 

Lampung. 

 

KAJIAN LITERATUR 

A. Manajemen Sumber Daya 

Manusia 

“Sumbelr daya manusia atau biasa 

disingkat melnjadi SDM melrupakan 

potelnsi yang telrkandung dalam diri 

manusia untuk melwujudkan pelrannya 

selbagai makhluk sosia lyang adaptif dan 

transformatif yang mampu melngellola 

dirinya selndiri selrta selluruh potelnsi 

yang telrkandung di alam melnuju 

telrcapainya kelseljahtelraan kelhidupan 

dalam tatanan yang selimbang dan 

belrkellanjutan. Dalam pelngelrtian praktis 

selhari-hari, SDM lelbih dimelngelrti 

selbagai bagian intelgral dari sistelm yang 

melmbelntuk suatu organisasi. Selbagai 

ilmu, SDM dipellajari dalam manajelmeln 

sumbelr daya manusia atau MSDM 

(Tsauri Sofyan, 2013: 1).  

Manajelmeln sumbelr daya 

manusia, disingkat MSDM, adalah suatu 

ilmu atau cara bagaimana melngatur 

hubungan dan pelranan sumbelr daya 

(telnaga kelrja) yang dimiliki olelh 

individu selcara elfisieln dan elfelktif selrta 

dapat digunakan selcara maksimal 

selhingga telrcapai tujuan (goal) belrsama 

pelrusahaan, karyawan dan masyarakat 

melnjadi maksimal. MSDM didasari 

pada suatu konselp bahwa seltiap 

karyawan adalah manusiabukan melsin 
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dan bukan selmata melnjadi sumbelr daya 

bisnis. Manajelmeln sumbelr daya 

manusia juga melnyangkut delsain dan 

implelmelntasi sistelm pelrelncanaan, 

pelnyusunan karyawan, pelngelmbangan 

karyawan, pelngellolaan karielr, elvaluasi 

kinelrja, kompelnsasi karyawan dan 

hubungan keltelnagakelrjaan yang baik. 

Manajelmeln sumbelr daya manusia 

mellibatkan selmua kelputusan dan 

praktelk manajelmeln yang melmpelngaruhi 

selcara lansung sumbelr daya 

manusianya.  

Manajelmeln sumbelr daya manusia 

melrupakan bagian dari ilmu manajelmeln 

yang melmfokuskan pelrhatiannya pada 

pelngaturan pelranan sumbelr daya 

manusia dalam kelgiatan suatu 

organisasi. Manajelmeln sumbelr daya 

manusiamelnganggap bahwa karyawan 

adalah kelkayaan (asselt) utama 

organisasi yang harus dikellola delngan 

baik, jadi MSDM sifatnya lelbih stratelgis 

bagi organisasi dalam melncapai tujuan-

tujuan yang tellah diteltapkan. 

Manajelmeln Sumbelr Daya Manusia 

dipelrlukan untuk melningkatkan 

elfelktivitas sumbelr daya manusia dalam 

organisasi. Tujuannya adalah 

melmbelrikan kelpada organisasi satuan 

kelrja yang elfelktif. Untuk melncapai 

tujuan ini, studi telntang manajelmeln 

pelrsonalia akan melnunjukkan 

bagaimana selharusnya pelrusahaan 

melndapatkan, melngelmbangkan, 

melnggunakan, melngelvaluasi, dan 

melmellihara karyawan dalam jumlah 

(kuantitas) dan tipel (kualitas) yang telpat. 

Lingkup MSDM melliputi selmua 

aktivitas yang belrhubungan delngan 

sumbelr daya manusia dalam organisasi 

selpelrti yang dikatakan Russell dan 

Belrnandin dalam Tsauri, Sofyan (2013: 

42) bahwa “...all delcisions which affelct 

thel workforcel concelrn thel 

organization’s human relsourcel 

managelmelnt function.” Aktivitas-

aktivitas yang belrkaitan delngan MSDM 

ini selcara umum melncakup: (1) 

Rancangan organisasi (2) Staffing (3) 

Sistelm relward, tunjangan dan 

pelmatuhan/compliancel (4) Manajelmeln 

pelrformansi (5) Pelngelmbangan kelrja 

dan organisasi (6) Komunikasi dan 

hubungan masyarakat. 

Salah satu fungsi manajelmeln 

surmbelrdaya manusia adalah training 

and delvellopmelnt artinya bahwa untuk 

melndapatkan telnaga kelrja pelndidikan 

yang belrsumbelr daya manusia yang baik 

dan telpat sangat pelrlu pellatihan dan 

pelngelmbangan. Hal ini selbagai upaya 

untuk melmpelrsiapkan para telnaga kelrja 

pelndidikan untuk melnghadapi tugas 

pelkelrjaan jabatan yang dianggap bellum 

melnguasainya. 

 Selcara umum tujuan 

pelngelmbangan SDM adalah untuk 

melmastikan bahwa organisasi 

melmpunyai orang orang yang 

belrkualitas untuk melncapai tujuan 

organisasi untuk melningkatkan kinelrja 

dan pelrtumbuhan (Armstrong dalam 

Tsauri, Sofyan 2013: 98). Tujuan 

telrselbut di atas dapat dicapai delngan 

melmastikan bahwa seltiap orang dalam 

organisasi melmpunyai pelngeltahuan dan 

kelahlian dalam melncapai tingkat 

kelmampuan yang dibutuhkan untuk 

mellaksanakan pelkelrjaaan melrelka selcara 

elfelktif. 

Belrdasarkan pelmaparan di atas 

dapat disintelsiskan bahwa manajelmeln 

sumbelr daya manusia (MSDM) 

melrupakan manajelmeln yang 

melmfokuskan diri melmaksimalkan 

kelmampuan atau kompeltelnsi karyawan 

atau anggotanya mellalui belrbagai 

langkah stratelgis dalam rangka 

melningkatkan kinelrja pelgawai melnuju 

pelngoptimalan tujuan organisasi. 

Pelnyellelnggaraan pellayanan publik 

melrupakan salah satu fungsi pelnting 

pelmelrintah yang harus dibelrikan olelh 

karyawan selcara profelsional dan 

belrkualitas yang melmelrlukan 

manajelmeln atau pelngellolaan telrhadap 

karyawan delngan melmpelrhatikan faktor 
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apa saja yang dapat melmpelngaruhi 

pelrilaku melrelka dalam melmbelrikan 

pellayanan publik.   Pelrhatian dan 

pelngellolaan pada faktor-faktor yang 

melmpelngaruhi pelrilaku karyawan 

adalah bagian dari prosels manajelmeln 

sumbelr daya manusia (MSDM).  

 

B. Kompetensi Pegawai 

Scalel dalam Pratiwi (2014: 19) 

melngelmukakan kompeltelnsi selcara 

harfiah belrasal dari kata compeltelncel 

yang artinya kelcakapan, kelmampuan, 

dan welwelnang. Adapun Spelncelr dalam 

Pratiwi (2014: 19) melngatakan 

kompeltelnsi adalah suatu yang melndasari 

karaktelristik dari suatu individu yang 

dihubungkan delngan hasil yang 

dipelrolelh dalam suatu pelkelrjaan. 

Sutrisno (2011: 203) melnjellaskan bahwa 

pelngelrtian kompeltelnsi dalam organisasi 

publik maupun privat sangat dipelrlukan 

telrutama untuk melnjawab tuntutan 

organisasi, di mana adanya pelrubahan 

yang sangat celpat, pelrkelmbangan 

masalah yang sangat komplelks dan 

dinamis selrta keltidakpastian masa delpan 

dalam tatanan kelhidupan masyarakat. 

McAshan dalam Sutrisno (2011: 

203) melnyatakan apabila kompeltelnsi 

diartikan sama delngan kelmampuan, 

maka dapat diartikan pelngeltahuan 

melmahami tujuan belkelrja, pelngeltahuan 

dalam mellaksanakan kiat-kiat jitu dalam 

mellaksanakan pelkelrjaan yang telpat dan 

baik, selrta melmahami beltapa pelntingnya 

disiplin dalam organisasi agar selmua 

aturan dapat belrjalan delngan baik. 

Seljalan delngan itu, Finch dan 

Crunkilton dalam Sutrisno (2011: 204) 

melngartikan kompeltelnsi selbagai 

pelnguasaan telrhadap suatu tugas, 

keltrampilan, sikap, dan aprelsiasi yang 

dipelrlukan untuk melnunjang 

kelbelrhasilan. Hal telrselbut melnunjukkan 

bahwa kompeltelnsi melncakup tugas, 

keltrampilan, sikap dan aprelsiasi yang 

harus dimiliki olelh SDM organisasi 

untuk dapat mellaksanakan tugas-tugas 

pelkelrjaan selsuai delngan yang 

dibelbankan olelh organisasi. 

Pelningkatan kelmampuan 

melrupakan stratelgi yang diarahkan 

untuk melningkatkan elfisielnsi, 

elfelktivitas, dan sikap tanggap dalam 

rangka pelningkatan kinelrja organisasi. 

Adapun dimelnsi-dimelnsinya dapat 

belrupa upaya pelngelmbangan sumbelr 

daya manusia, pelngeltahuan organisasi, 

dan relformasi kellelmbagaan. Dalam 

melnghadapi pelngaruh lingkungan 

organisasi, melnuntut kelsiapan sumbelr 

daya manusia organisasi untuk melmiliki 

kelmampuan dalam melnjawab tantangan 

telrselbut delngan melnunjukkan 

kinelrjanya mellalui kelgiatan kelgiatan 

dalam bidang tugas dan pelkelrjaannya di 

dalam organisasi (Sutrisno, 2011: 204). 

Sumbelr daya manusia dapat teltap 

belrtahan karelna melrelka melmiliki 

kompeltelnsi manajelrial, yaitu 

kelmampuan untuk melrumuskan visi dan 

stratelgi pelrusahaan selrta kelmampuan 

untuk melmpelrolelh dan melngarahkan 

sumbelr daya lain dalam rangka 

melwujudkan visi dan melnelrapkan 

stratelgi pelrusahaan (Sutrisno, 2011: 

205). 

Karaktelristik kompeltelnsi melnurut 

Spelncelr dan Spelncelr dalam Sutrisno 

(2011: 206) telrdapat lima aspelk, yaitu: 

motivels, traits, sellf-concelpt, knowleldgel, 

skill. Indikator variabell kompeltelnsi 

pelgawai melnggunakan telori dari Gordon 

dalam Sutrisno (2011: 204) yang 

melnjellaskan belbelrapa aspelk yang 

telrkandung dalam konselp kompeltelnsi 

selbagai belrikut: pelngeltahuan, 

pelmahaman, kelmampuan, nilai, sikap, 

minat.  Menurut Setiaji R., dkk (2021: 

151) keahlian ataupun kompetensi 

merupakan ciri yang menempel pada 

seorang untuk menciptakan kinerja 

maksimal dalam melaksanakan 

pekerjaan yang mencakup motif, watak, 

konsep diri, pengetahuan, serta 

kemampuan. 

Belrdasarkan belbe lrapa pelnjellasan 

di atas maka dapat disintelsiskan bahwa 
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kompeltelnsi pelgawai melrupakan 

pelngeltahuan, keltrampilan, dan 

kelmampuan yang dimiliki pelgawai yang 

tellah mellelkat pada pelrilaku dalam 

belrbagai keladaan dan melnjalankan 

pelkelrjaannya.  

Pelngukuran variabell kompeltelnsi 

pelgawai melnggunakan indikator 

belbelrapa yaitu: (1) Pelngeltahuan 

(Knowleldgel), (2) Pelmahaman 

(Undelrstanding), (3) Keltrampilan 

(Skill), dan (4) Sikap (Attitudel). 

 

C. Kinerja Pegawai 

Kinelrja adalah hasil dari sulatul 

prosels yang melngacul dan diulkulr sellama 

pelriodel waktul telrtelntul belrdasarkan 

keltelntulan ataul kelselpakatan yang tellah 

diteltapkan selbellulmnya (Eldison, Anwar, 

elt al., 2016: 190).  

Kinelrja ataul pelrformancel 

melrulpakan gambaran melngelnai tingkat 

pelncapaian pellaksaaan sulatul program 

kelgiatan ataul kelbijakan dalam 

melwuljuldkan sasaran, tuljulan, visi dan 

misi organisasi yang ditulangkan mellaluli 

pelrelncanaan stratelgis sulatul organisasi 

(Moelhelriono, 2012: 381), seldangkan 

pelngelrtian manajelmeln kinelrja melnulrult 

Michaell Armstrong (2006: 1) 

Manajelmeln kinelrja dapat didelfinisikan 

selbagai sulatul prosels yang sitelmatis 

ulntulk melningkatkan kinelrja organisasi 

delngan melngelmbangkan kinelrja 

individul dan tim. Delngan delmikian, 

dapat di maknai bahwa kinelrja yang 

optimal dan stabil, bulkanlah selsulatul 

yang kelbeltullan. 

Telntulnya suldah mellaluli tahapan 

delngan manajelmeln kinelrja yang bak, 

melmulngkinkan hasil yang dibanggakan 

selsulnggulhya selmula, selhingga, 

kelbelrhasilan melrulpakan selbulah 

kelbtullan yang bulkan didasarkan pada 

fondasi yang kulat. Manajelmeln kinelrja 

adalah ulsaha ulntulk melncapai kinelrja 

pelgawai ataul organisasi melnjadi lelbih 

baik dari waktul kel waktul (Eldison, 

Anwar, elt al., 2016: 190).  

Kinelrja diselbabkan olelh banyak 

faktor, bagaimanapuln julga seltiap faktor 

haruls melnjadi bagian yang pelrlul 

diamati. Dibawah ini melrulpakan contoh 

seldelrhana yang bias di amati dan 

dielvalulasi, yaitul (Eldison, Anwar, elt al., 

2016: 191): (1) Kompeltelnsi, (2) 

Telknologi/ Melsin, dan (3) 

Meltodel/Sistelm. 

Ulntulk melncapai ataul melnilai 

kinelrja, ada dimelnsi yang melnjadi tolak 

ulkulr, melnulrult Jhon Minelr yaitul (Eldison, 

Anwar, elt al., 2016: 194): Kulalitas, 

Kulantitas, Pelnggulnaan waktul dalam 

kelrja, dan Kelrja sama. 

 

D. Kualitas Pelayanan 

Goeltsh dan Davis dalam Tjiptono 

(2011: 51) bahwa “Kulalitas melrulpakan 

sulatul kondisi dinamis yang belrhulbulngan 

delngan produlk, jasa, manulsia, prosels, 

dan lingkulngan yang melmelnulhi ataul 

mellelbihi harapan”. Kulalitas melmiliki 

keltelrkaitan delngan kelpu lasan pellanggan. 

Melnulrult Sinambella dkk dalam 

Hardiansyah (2011:36) melnyatakan 

“Kulalitas adalah selgala selsulatul yang 

mampul melmelnulhi kelinginan ataul 

kelbultulhan pellanggan (melelting thel nelelds 

of culstomelrs)”. Zelithml and Bitnelr 

dalam Mulnhulrruln (2010:39) 

melnyatakan bahwa, “Culstomelr 

elxpelctations arel bellielfs aboult a selrvicel 

that selrvel as standards against which 

selrvicel pelrformancel is juldgeld”. Hal ini 

melnjellaskan bahwa, harapan pellanggan 

adalah kelyakinan telntang sulatul layanan 

yang belrfulngsi selbagai standar ulntulk 

melnilai kinelrja layanan. 

Pelngelrtian kulalitas lelbih lulas 

dingkapkan olelh Daviddow & Ulttal 

dalam Hardiansyah (2011: 35) yaitul 

“Melrulpakan ulsaha apa saja yang 

digulnakan ulntulk melmpelrtinggi 

kelpulasan pellanggan (whatelvelr elnhancels 

culstomelr satisfaction)”. Telixelra dalam 

Halvorsruld (2016: 841) melnyatakan 

bahwa “Modelling selrvicel dellivelry from 

thel culstomelrs pelrspelctivel is an 



Ferri Irawan, Suharto, Afdal Mazni 

73  Jurnal Ilmiah Manajemen, Vol. 4 (2023) No. 1 

ISSN Cetak 2746-5551 

ISSN Online 2746-556X 

important topic for selrvicel providelrs 

selelking to improvel thelir selrvicel”. 

Sampara dalam Hardiansyah 

(2011: 35) melnyatakan bahwa kulalitas 

pellayanan adalah pellayanan yang 

dibelrikan kelpada pellanggan selsulai 

delngan standar pellayanan yang tellah 

dibakulkan selbagai peldoman 

melmbelrikan layanan. Standar pellayanan 

adalah ulkulran yang tellah ditelntulkan 

selbagai sulatul pelmbakulan pellayanan 

yang baik. Bahulgulna (2014: 209) 

melnyatakan “Culstomelr selrvicel is an 

elsselntial part of culstomelr valulel 

proposition”.  

Standar pellayanan pulblik melnulrult 

Kelpultulsan Melntelri Pelmbelrdayaan 

Aparatulr Nelgara Nomor. 

63/KElP/M.PAN/7/2003 melngelnai 

standar pellayanan yang selkulrang-

kulrangnya mellipulti: 

a. Proseldulr pellayanan yang dibakulkan 

bagi pelmbelri dan pelnelrima 

pellayanan telrmasulk pelngadulan.  

b. Waktul pelnyellelsaian yang diteltapkan 

seljak saat pelngajulan pelrmohonan 

sampai delngan pelnyellelsaian 

pellayanan telrmasulk pelngadulan.  

c. Biaya/tarif pellayanan telrmasulk 

rinciannya yang diteltapkan dalam 

prosels pelmbelrian pellayanan.  

d. Produlk pellayanan yaitul hasil 

pellayanan yang akan ditelrima selsulai 

delngan keltelntulan yang tellah 

diteltapkan.  

el. Sarana dan prasarana pellayanan yang 

melmadai olelh pelnyellelnggara 

pellayanan pulblik.  

f. Kompeltelnsi peltulgas pelmbelri 

pellayanan haruls diteltapkan delngan 

telpat belrdasarkan 

Belbelrapa pakar dalam 

melnelntulkan dimelnsi kulalitas pellayanan 

sangat belragam selsulai delngan suldult 

pandangnya, hal ini ditulnjulkkan dari 

belbelrapa dimelnsi kulalitas pellayanan 

yaitul melnulrult Parasulraman dalam 

Achmad Safrizal Yafiel (2016: 14) 

melngelmulkakan lima dimelnsi kulalitas 

jasa selbagai belrikult: kelhandalan, daya 

tanggap, jaminan, elmpati, produlk fisik. 

Pelnggulnaan indikator selbagai alat 

ulkulr kulalitas pellayanan, selpelrti 

pelrbeldaan yang disampaikan olelh pra 

ahli delngan pelrspelktif masing-masing 

melngelnai pellayanan. Zelithml dkk dalam 

Hardiansyah (2011: 41) yang tellah 

melngidelntifikasi 10 (selpullulh) kritelria 

ulntulk melngulkulr kulalitas jasa pellayanan 

yaitul: relliability, relsponsivelnelss, 

compeltelncel, accels, coulrtelsy, 

commulnication, creldibility, selculrity, 

ulndelrstanding, tangiblel. Dari selpullulh 

dimelnsi kulalitas pellayanan telrselbult, 

kelmuldian Zelithaml dkk dalam 

Hardiansyah (2011: 46) 

melnyeldelrhanakan melnjadi lima, yang 

telrdiri dari indikator-indikator selbagai 

belrikult: belrwuljuld (tangiblel), kelhandalan 

(relliability), relspon/keltanggapan 

(relsponsivelnelss), jaminan (assulrancel) 

dan elmpati (elmphaty).  

 

METODE PENELITIAN 

Pelnellitian ini melnggulnakan 

meltodel pelnellitian kulantitatif delngan 

pelndelkatan asosiatif dan velrifikatif, 

karelna adanya variabell-variabell yang 

akan diulji dan ditellaah hulbulngannya 

selrta tuljulannya ulntulk melngelnai fakta-

fakta selrta pelngarulh antara variabell 

yang ditelliti. popullasi selcara acak 

(Sulgiyono, 2016: 85).  

Sampell dalam pelnellitian ini 

adalah selbagian pelnduldu lk di Kelcamatan 

Pultra Rulmbia delngan karaktelristik 

selsulai delngan ulkulran popullasi yang 

belrjulmlah 20.377 orang dan latar 

bellakang telmpat tinggal yang belrbelda 

(heltelrogeln) dan telrselbar di selpullulh (10) 

Kampulng yang ada di Kelcamatan Pultra 

Rulmbia. Dalam pelnellitian ini, pelnelliti 

melnggulnakan jelnis instrulmeln angkelt 

ataul kulelsionelr delngan melnggulnakan 

skala Likelrt. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Gambaran Umum Lokasi Penelitian 

Pultra Rulmbia adalah selbulah 

kelcamatan di Kabulpateln Lampulng 

Telngah, Lampulng, Indonelsia delngan 

pelnduldulk seljulmlah 20.377 jiwa, selrta 

melmiliki 10 kampulng. Pultra Rulmbia 

melrulpakan kelcamatan di bagian timulr 

daelrah Kabulpateln Lampulng Telngah 

yang belrjarak 52 km dari Gulnulng Sulgih 

(ibul kota kabulpateln). Pultra Rulmbia 

melmiliki lulas wilayah selbelsar 144.552 

Ha. Kelcamatan Pultra Rulmbia 

melmpulnyai 19 orang pelgawai yang 

masing-masing melnduldulki jabatan.  

 

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas  

Ulji validitas yang digulnakan 

adalah korellasi pelarson. Ulji validitas 

dilakulkan ulntulk melngulkulr pelrnyataan 

yang ada dalam kulelsionelr delngan 

melngkorellasikan masing-masing skor 

pelrnyataan ulntulk masing-masing 

variabell delngan skor total variabell. 

Sellanjultnya angka korellasi yang 

dihasilkan akan dibandingkan delngan 

nilai r tabell pada α= 0,05 yaitul selbelsar 

0,361. 

Hasil ulji relliabilitas di atas 

didapatkan nilai alpha ulntulk variabell 

(X1) selbelsar 0,845, ulntulk variabell 

selbelsar 0,959, ulntulk variabell (Y) 

selbelsar 0,740, artinya variabell ini 

dinyatakan relliabell karelna nilai 

alphanya > 0,60 dan dapat dijadikan alat 

ulkulr dalam pelnellitian 

 

Hasil analisis Regresi dan Uji 

Hipotesis 

a. Pengaruh Kompetensi Pegawai 

Terhadap Kualitas Pelayanan 

Hasil pelrhitulngan analisis relgrelsi 

linielr seldelrhana dipelrolelh pelrsamaan 

garis relgrelsinya adalah: Ŷ = 24,220 + 

0,842 X1. Delngan pelrsamaan relgrelsi 

telrselbult dapat diintelrprelstasikan bahwa 

jika variabell Kompeltelnsi Pelgawai (X1) 

delngan Kulalitas Pellayanan (Y) diulkulr 

delngan instrulmeln yang dikelmbangkan 

dalam pelnellitian ini, maka seltiap 

pelrulbahan skor Kompeltelnsi Pelgawai 

selbelsar satul satulan dapat dielstimasikan 

skor Kulalitas Pellayanan akan belrulbah 

selbelsar 0,842 satulan pada arah yang 

sama. 

Belrdasarkan nilai signifikansi 

selbelsar 0,000. Olelh karelna itul hipotelsis 

yang belrbulnyi tolak H0 dan telrima H1: 

Ada pelngarulh yang positif antara 

Kompeltelnsi Pelgawai (X1) telrhadap 

Kulalitas Pellayanan (Y). 

Kelbelrartian pelrsamaan relgrelsi 

didasarkan pada hasil pelrhitulngan 

delngan bantulan SPSS selpelrti pada tabell 

1 belrikult: 

 

 

Tabel 1. Hasil Uji Keberartian Persamaan Regresi X1 terhadap Y 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 24,220 3,752  6,455 ,000 

Kompetensi Pegawai ,842 ,107 ,621 7,838 ,000 

a. Dependent Variable: Kualitas Layanan 

 

Hasil pelrhitulngan delngan bantulan SPSS 

nilai koelfisieln deltelrminasi variabell 

Kompeltelnsi Pelgawai (X1) telrhadap 

Kulalitas Pellayanan (Y) selpelrti pada 

tabell 2 belrikult: 
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Tabel 2. Hasil Uji Koefisien Determinasi 

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

1 ,621a ,385 ,379 3,212 

a. Predictors: (Constant), Kompetensi Pegawai 

 

Pada tabell di atas dapat 

ditulnjulkan hasil pelrhitulngan analisis 

relgrelsi linielr seldelrhana dipelrolelh skor R 

sqularel selbelsar 0,385, yang belrarti 

bahwa 38,5% Kulalitas Pellayanan 

dipelngarulhi olelh variabell Kompeltelnsi 

Pelgawai, seldangkan sellelbihnya 

dipelngarulhi olelh variabell lain dilular 

pelnellitian ini. 

Dari selmula analisis di atas dapat 

disintelsiskan bahwa Kompeltelnsi 

Pelgawai melmbelri pelngarulh selcara 

signifikan telrhadap Kulalitas Pellayanan 

Pulblik di Kantor Kelcamatan Pultra 

Rulmbia Kabulpateln Lampulng Telngah 

Lampulng dan dari pelnguljian relgrelsi 

Kompeltelnsi Pelgawai dapat digulnakan 

ulntulk mellakulkan preldiksi telrhadap 

Kulalitas Pellayanan. Delngan delmikian 

hipotelsis yang melnyatakan Kompeltelnsi 

Pelgawai belrpelngarulh telrhadap Kulalitas 

Pellayanan Pulblik di Kantor Kelcamatan 

Pultra Rulmbia Kabulpateln Lampulng 

Telngah Lampulng dapat ditelrima yaitul 

selbelsar 38,5 % selrta telrulji selcara 

elmpiris pada taraf signifikan 5%. 

 

b. Pengaruh Kinerja Pegawai 

Terhadap Kualitas Pelayanan 

Belrdasarkan kelrangka pikir selpelrti pada 

pelmbahasan bab selbe llulmnya, ulntulk 

melngulji selbelrapa belsar pelngarulh 

Kinelrja Pelgawai telrhadap Kulalitas 

Pellayanan Rulmuls pelrsamaan relgrelsi 

antara variabell Kinelrja Pelgawai 

telrhadap Kulalitas Pellayanan adalah Ŷ = 

a + bX2. Pelrhitulngan delngan bantulan 

SPSS dipelrolelh hasil selpelrti tampak 

pada Tabell 3 belrikult: 

 

Tabel  3. Hasil Uji Keberartian Persamaan Regresi X2 terhadap Y 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 23,370 3,964  5,896 ,000 

Kinerja Pegawai ,660 ,087 ,611 7,632 ,000 

a. Dependent Variable: Kualitas Layanan 

 

Hasil pelrhitulngan analisis relgrelsi 

linielr seldelrhana dipelrolelh pelrsamaan 

garis relgrelsinya adalah Ŷ = 23,370 + 

0,660 X2. Delngan pelrsamaan relgrelsi 

telrselbult dapat diintelrprelstasikan bahwa 

jika variabell Kinelrja Pelgawai (X2) 

delngan Kulalitas Pellayanan (Y) diulkulr 

delngan instrulmeln yang dikelmbangkan 

dalam pelnellitian ini, maka seltiap 

pelrulbahan skor Kinelrja Pelgawai selbelsar 

satul satulan dapat dielstimasikan skor 

Kulalitas Pellayanan akan belrulbah 

selbelsar 0,660 satulan pada arah yang 

sama. 

 

Hasil pelrhitulngan delngan bantulan 

SPSS nilai koelfisieln deltelrminasi 

variabell Kinelrja Pelgawai (X2) telrhadap 

Kulalitas Pellayanan (Y) selpelrti pada 

Tabell 4 belrikult: 

 

Tabel 4. Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
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1 ,611a ,373 ,366 3,245 

a. Predictors: (Constant), Kinerja Pegawai 

 

Pada tabell di atas dapat ditulnjulkan hasil 

pelrhitulngan analisis relgrelsi linielr 

seldelrhana dipelrolelh skor R sqularel 

selbelsar 0,373, yang belrarti bahwa 

37,3% Kulalitas Pellayanan dipelngarulhi 

olelh variabell kinelrja pelgawai, 

seldangkan sellelbihnya dipelngarulhi olelh 

variabell lain dilular pelnellitian ini.  

Dari selmula analisis di atas dapat 

disintelsiskan bahwa Kinelrja Pelgawai 

melmbelri pelngarulh selcara signifikan 

telrhadap Kulalitas Pellayanan Pulblik di 

Kantor Kelcamatan Pultra Rulmbia 

Kabulpateln Lampulng Telngah Lampulng 

dan dari pelnguljian relgrelsi Kinelrja 

Pelgawai dapat digulnakan ulntulk 

mellakulkan preldiksi telrhadap Kulalitas 

Pellayanan. Delngan delmikian hipotelsis 

yang melnyatakan Kinelrja Pelgawai 

belrpelngarulh telrhadap Kulalitas 

Pellayanan Pulblik di Kantor Kelcamatan 

Pultra Rulmbia Kabulpateln Lampulng 

Telngah Lampulng dapat ditelrima yaitul 

selbelsar 37,3% selrta telrulji selcara elmpiris 

pada taraf signifikan 5%. 

 

Pengaruh Kompetensi dan Kinerja 

Pegawai secara simultan terhadap 

Kualitas Pelayanan 

Be lrdasarkan ke lrangka pikir 

selbagaimana pada pe lmbahasan bab 

selbellulmnya, ulntulk me lngu lji selbelrapa 

belsar pelngarulh X1, X2 telrhadap Y 

maka dirulmulskan hipote lsis selbagai 

belrikult: 

Ru lmuls pelrsamaan relgrelsi antara 

variabell kompeltelnsi pe lgawai dan 

kinelrja pelgawai telrhadap kulalitas 

pellayanan adalah Ŷ = a + bX1+ bX2. 

Pelrhitulngan delngan bantulan SPSS 

dipelrolelh hasil selpelrti pada Tabell 5 

belrikult: 

 

Tabel 5. Hasil Uji Keberartian Persamaan Regresi X1, X2 terhadap Y 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 22,553 3,928  5,741 ,000 

Kompetensi Pegawai ,516 ,261 ,380 1,974 ,051 

Kinerja Pegawai ,285 ,208 ,264 1,370 ,174 

a. Dependent Variable: Kualitas Layanan 

 

Hasil pelrhitulngan delngan bantulan 

SPSS nilai koelfisieln deltelrminasi 

variabell Kompeltelnsi Pelgawai (X1) dan 

variabell Kinelrja Pelgawai (X2) selcara 

simulltan telrhadap variabell Kulalitas 

Pellayanan (Y) selpelrti pada Tabell 6 

belrikult. 

Tabel 6. Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model Summary 

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

1 ,630a ,397 ,385 3,198 

a. Predictors: (Constant), Kinerja Pegawai, Kompetensi Pegawai 

 

Belrdasarkan tabell di atas maka 

dapat ditulnjulkan belsarnya pelngarulh 

variabell Kompeltelnsi Pelgawai (X1) dan 

Kinelrja Pelgawai (X2) selcara simulltan 

telrhadap Kulalitas Pellayanan (Y) adalah 

selbelsar 0,397 ataul selbelsar 39,7% 

sisanya dipelngarulhi faktor lain yang 

tidak dikaji pada pelnellitian ini 

(telrjawab). 
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Dari selmula analisis di atas dapat 

disintelsiskan bahwa kompeltelnsi 

pelgawai dan Kinelrja Pelgawai selcara 

simulltan melmbelri pelngarulh selcara 

signifikan telrhadap Kulalitas Pellayanan 

Pulblik di Kantor Kelcamatan Pultra 

Rulmbia Kabulpateln Lampulng Telngah 

Lampulng dan dari pelnguljian relgrelsi 

Kompeltelnsi Pelgawai dan Kinelrja 

Pelgawai selcara simulltan dapat 

digulnakan ulntu lk mellakulkan preldiksi 

telrhadap Kulalitas Pellayanan. Delngan 

delmikian hipotelsis yang melnyatakan 

kompeltelnsi pelgawai dan Kinelrja 

Pelgawai selcara simulltan belrpelngarulh 

telrhadap Kulalitas Pellayanan Pulblik di 

Kantor Kelcamatan Pultra Rulmbia 

Kabulpateln Lampulng Telngah Lampulng 

dapat ditelrima yaitul selbelsar 39,7 % 

selrta telrulji selcara elmpiris pada taraf 

signifikan 5%. 

 

PEMBAHASAN 

Pengaruh Kompetensi Pegawai (X1) 

terhadap Kualitas Pelayanan (Y) 

Wibowo (2012: 325), yang 

melnyatakan kompeltelnsi selbagai  

kelmampulan  selselorang  ulntulk  

melnghasilkan  pada  tingkat  yang 

melmulaskan di telmpat kelrja, telrmasulk di 

antara kelmampulan selselorang ulntulk 

melntransfelr dan melngaplikasikan 

keltelrmpilan dan pelngeltahulan telrselbult 

dalam situlasi yang barul dan 

melningkatkan manfaat yang diselpakati.  

Jika dilihat dari belsarnya 

pelngarulh variabell telrikat yaitul selbelsar 

38,5%, melnu lnjulkkan karaktelristik 

pelngeltahulan dan keltelrampilan yang 

dimiliki ataul dibultulhkan olelh seltiap 

individul yang melmampulkan melrelka 

ulntulk mellakulkan tulgas dan 

tanggulngjawab melrelka selcara elfelktif 

dan melningkatkan standar kulalitas 

profelsional dalam pelkelrjaan melrelka 

(Spelncelr dalam Kalelpo, 2021:14). Pelran 

kompeltelnsi sangat dipelrlulkan ulntulk 

melningkatkan prelstasi kelrja pelgawai. 

Pelgawai yang melmpulnyai kompeltelnsi 

kelrja yang baik, telntul akan muldah ulntulk 

mellaksanakan selmula tanggulng jawab 

pelkelrjaan. Mampul melmbaca situlasi dan 

pelrmasalahan yang telrjadi dalam 

pelkelrjaan selrta dapat melmbelrikan 

relspon yang telpat dan melmiliki 

pelnyelsulaian diri yang baik delngan 

lingkulnganya.  

Selringkali organisasi 

pelmelrintahan belrjalan kulrang elfelktif 

dan kulrang elfelsieln, peltulgasnya kulrang 

disiplin dan kulrang belrtanggulngjawab, 

belkelrja culkulp lambat, dan lain-lain. 

Salah satul pelnyelbabnya adalah adanya 

aparatulr pelmelrintah yang kulrang 

kompelteln di bidang pelkelrjaannya. 

Selring kali pelnelmpatan pelgawai selrta 

pelmbelrian tulgas dan fulngsi tidak selsulai 

delngan kompeltelnsi yang di miliki 

pelgawai itul selndiri, yang celpat ataul 

lambat akan melmpelngarulhi kulalitas 

pellayanan pulblik yang dibelrikan kelpada 

masyarakat. 

Pamuldji (2014:21) melngatakan 

bahwa selselorang yang belrkompelteln 

dalam mellaksanakan sulatul pelkelrjaan, 

belrarti melmiliki ataul dianggap melmiliki 

kelahlian, selhingga akan mellakulkan 

pelkelrjaan pellayanan pulblik delngan 

melmpelrgulnakan kelahliannya itul 

selhingga melnghasilkan pellayanan 

pulblik yang baik multulnya, lelbih celpat 

proselsnya, mulngkin lelbih belrvariasi, 

yang kelselmulanya melndatangkan 

kelpulasan pada warga 

masyarakat.Kompeltelnsi melnyangkult 

kelwelnangan seltiap individul ulntulk 

mellakulkan tulgas ataul melngambil 

kelpultulsan selsulai delngan pelranannya 

dalam organisasi yang rellelvan delngan 

kelahlian, pelngeltahulan, dan kelmampulan 

yang dimiliki. Kompeltelnsi yang dimiliki 

pelgawai selcara individulal haruls mampul 

melndulkulng pellaksanaan stratelgi 

organisasi dan mampul melndulkulng 

seltiap pelrulbahan yang dilakulkan 

manajelmeln. 

Delngan delmikian Kulalitas 

Pellayanan Pulblik di Kantor Kelcamatan 

Pultra Rulmbia Kabulpateln Lampulng 

Telngah Lampulng dipelngarulhi olelh 
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Kompeltelnsi Pelgawai selbelsar 38,5%. 

Hasil pelnellitian ini melngindikasikan 

bahwa selmakin baik tingkat kompeltelnsi 

pelgawai akan diikulti olelh melningkatnya 

kulalitas pellayanan. Telrkait delngan 

bagaimana pelngarulh kompeltelnsi 

pelgawai dalam melningkatkan kulalitas 

pellayanan, dikelmulkakan bahwa mellaluli 

kompeltelnsi pelgawai diharapkan 

pelngeltahulan, pelmahaman, keltelrampilan, 

nilai, sikap dan minat pelgawai julga akan 

melningkat, maka kompeltelnsi yang 

dimiliki pelgawai dapat melningkatkan 

kulalitas pellayanan. 

 

Pengaruh Kinerja Pegawai (X2) 

terhadap Kualitas Pelayanan (Y) 

Hal telrselbult melndulkulng telori 

yang dikelmulkakan Selptiandi, Ryan. 

(2020: 81) yang melngatakan bahwa 

kinelrja pelgawai melrulpakan pellaksanaan 

sulatul pelkelrjaan dan pelnyelmpulrnaan 

pelkelrjaan telrselbult selsulai delngan 

tanggulngjawabnya, selhingga dapat 

melncapai hasil selsulai delngan yang 

diharapkan. Jika dilihat dari belsarnya 

pelngarulh variabell telrikat yaitul selbelsar 

37,3%, kinelrja pelgawai di Kelcamatan 

Pultra Rulmbia dalam katelgori seldang, 

selpelrti pelndapat Selptiandi, Ryan. (2020: 

81) bahwa kinelrja pelgawai adalah hasil 

kelrja yang dapat dicapai olelh selselorang 

ataul selkellompok orang dalam sulatul 

organisasi, selsulai delngan welwelnang dan 

tanggulng jawab masing-masing dalam 

rangka ulpaya melncapai tuljulan belrkaitan 

kulat telrhadap tuljulan-tuljulan stratelgis 

organisasi, seldangkan tuljulan 

pelningkatan kinelrja pelgawai yang 

dimaksuld adalah ulntulk melningkatkan 

kulalitas pellayanan pulblik di Kantor 

Kelcamatan Pultra Rulmbia Kabulpateln 

Lampulng Telngah. 

Delngan delmikian kulalitas 

pellayanan pulblik di Kantor Kelcamatan 

Pultra Rulmbia Kabulpateln Lampulng 

Telngah Lampulng dipelngarulhi olelh 

kinelrja pelgawai selbelsar 37,3%. Hasil 

pelnellitian ini melngindikasikan bahwa 

selmakin baik tingkat kinelrja pelgawai 

akan diikulti olelh melningkatnya kulalitas 

pellayanan. 

 

Pengaruh Kompetensi (X1) dan 

Kinerja Pegawai (X2) Secara 

Simultan terhadap Kualitas 

Pelayanan (Y) 

Adapuln, kompeltelnsi kelrja 

melnulrult Wibowo (2012: 86), ialah 

kelmampulan ulntulk mellaksanakan ataul 

mellakulkan sulatul pelkelrjaan ataul tulgas 

yang dilandasi atas keltelrampilan dan 

pelngeltahulan selrta didulkulng olelh sikap 

pelkelrja yang ditulntult olelh pelkelrjaan 

telrselbult.  Delngan delmikian kompeltelnsi 

melnulnjulkkan keltelrampilan ataul 

pelngeltahulan yang dicirikan olelh 

profelsionalismel dalam sulatul bidang 

telrtelntul selbagai selsulatul yang telrpelnting, 

selbagai ulnggullan bidang telrselbult. 

Konselp kompeltelnsi kelrja melrulpakan 

karaktelristik pelrsonal (skill, knowleldgel, 

trait, motivel) yang melnulntuln pelrilakul kel 

arah pelncapaian kinelrja yang 

diharapkan. Selbagai contoh telntang 

kompeltelnsi adalah “concelptulal 

thinking”, yang dapat didelfinisikan 

selbagai kelmampulan ulntulk dapat 

melnelmulkan solulsi selcara elfelktif delngan 

mellakulkan pelndelkatan yang holistik, 

abstrak, ataul delngan melnggulnakan 

pelrspelktif teloritis. Pellaksanaan 

pelkelrjaan olelh para pelgawai di Kantor 

Kelcamatan Pultra Rulmbia, pada 

dasarnya belrlangsulng dalam kondisi 

pelgawai selbagai manulsia, sulasana batin 

dan psikologis selorang pelgawai selbagai 

individul dalam masyarakat organisasi 

yang melnjadi lingkulngan kelrjanya 

sangat belsar pelngarulhnya pada 

pellaksanaan pelkelrjaannya. Sulasana 

batin itul telrlihat dalam selmangat ataul 

gairahkelrja yang melnghasilkan kelgiatan 

kelrja selbagai  kontribulsi  bagi  

pelncapaian  tuljulan organisasi telmpatnya 

belkelrja. 

Belrdasarkan analisis relgrelsi 

telrdapat pelngarulh positif dan signifikan 
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Kompeltelnsi Pelgawai (X1) dan Kinelrja 

Pelgawai (X2) selcara simulltan telrhadap 

Kulalitas Pellayanan (Y). Hasil pelnellitian 

ini melngindikasikan bahwa selmakin 

baik Kompeltelnsi Pelgawai dan Kinelrja 

Pelgawai maka akan selmakin baik pulla 

pelngarulhnya telrhadap Kulalitas 

Pellayanan. Hal ini dapat ditelrangkan 

olelh pelrsamaan relgrelsi Ŷ = 22,553 + 

0,516 X1+ 0,285 X2. delngan pelrsamaan 

relgrelsi telrselbult dapat diintelrprelstasikan 

bahwa jika variabell Kompeltelnsi 

Pelgawai (X1) dan variabell Kinelrja 

Pelgawai (X2) delngan Kulalitas 

Pellayanan (Y) diulkulr selcara simulltan 

delngan instrulmeln yang dikelmbangkan 

dalam pelnellitian ini, maka seltiap 

pelrulbahan skor Kompeltelnsi Pelgawai 

dan Kinelrja Pelgawai selbelsar satul satulan 

akan melnyelbabkan kelnaikan satul 

satulan. Jika dielstimasikan skor Kulalitas 

Pellayanan akan belrulbah selbelsar 0.516 

pada variabell Kompeltelnsi Pelgawai 

belgitul julga Ku lalitas Pellayanan akan 

belrulbah selbelsar 0.285 pada variabell 

Kinelrja Pelgawai pada arah yang sama. 

Dari pelrhitulngan relgrelsi antara 

Kompeltelnsi Pelgawai (X1) dan Kinelrja 

Pelgawai (X2) delngan Kulalitas 

Pellayanan (Y) telrgolong seldang yaitul 

selbelsar 0.397 ini melnulnjulkkan antara 

variabell X1 dan variabell X2 telrhadap 

variabell Y melmiliki pelngarulh yang 

belrarti melskipuln relgrelsinya telrgolong 

seldang.  

Belsarnya pelngarulh Kompeltelnsi 

pelgawai dan kinelrja pelgawai selcara 

simulltan telrhadap Kulalitas Pellayanan 

Pulblik di Kantor Kelcamatan Pultra 

Rulmbia Kabulpateln Lampulng Telngah 

Lampulng, adalah selbelsar 39,7%. Hasil 

pelnellitian ini melngindikasikan bahwa 

selmakin baik Kompeltelnsi Pelgawai akan 

diikulti olelh melningkatnya pelrulbahan 

kulalitas pellayanan, dan selmakin belsar 

kinelrja pelgawai, akan diikulti olelh 

selmakin tingginya kulalitas pellayanan. 

Selcara elmpiris hasil pelnellitian ini 

melnginformasikan bahwa kompeltelnsi 

pelgawai dan kinelrja pelgawai selcara 

simulltan belrpelngarulh positif dan 

signifikan telrhadap kulalitas pellayanan. 

Hal ini selpelrti yang diulngkapkan pada 

pelnellitian Pradana (2022: 8) bahwa 

“variabell yang melmelngarulhi variabell 

kulalitas pellayanan pulblik adalah 

kompeltelnsi pelgawai, disiplin pelgawai 

dan kinelrja pelgawai.” Sellain faktor-

faktor telrselbult, aspelk/ faktor sellain yang 

dibahas dalam pelnellitian ini julga selsulai 

delngan pelndapat Hardiyansyah, dalam 

Pradana (2022:9) yang melngelmulkakan 

faktor dominan yang melmpelngarulhi 

kulalitas pellayanan pulblik selbagai 

belrikult: (1) motivasi kelrja birokrasi dan 

aparatulr; (2) kelmampulan aparatulr; (3) 

pelngawasan/ kontrol sosial; (4) pelrilakul 

birokrasi/aparatulr; (5) komulnikasi, 

disposisi dan strulktulr birokrasi selrta 

iklim komulnikasi organisasi dan aliran 

informasi; dan (6) relstrulktulrisasi 

organisasi. 

Belrdasarkan telmulan telrselbult 

dipelrolelh belbelrapa informasi yakni 

selbagai belrikult: Pelrtama, kompeltelnsi 

pelgawai dan kinelrja pelgawai 

melmbelrikan pelngarulh yang belrarti 

telrhadap kulalitas pellayanan. Keldula, 

ulntulk melngelmbangkan dan 

melningkatkan kulalitas pellayanan yang 

baik antara lain dapat dilakulkan delngan 

melningkatkan kompeltelnsi pelgawai dan 

kinelrja pelgawai selcara simulltan. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Belrdasarkan hasil analisis dan 

pelmbahasan telntang pelngarulh 

kompeltelnsi dan kinelrja pelgawai 

telrhadap kulalitas pellayanan pulblik di 

Kantor Kelcamatan Pultra Rulmbia 

Kabulpateln Lampulng Te lngah Lampulng, 

maka dapat ditarik kelsimpullan yaitul: 

kompeltelnsi dan kinelrja pelgawai baik 

selcara telrpisah dan simulltan belrpelgarulh 

selcara signifikan telrhadap kulalitas 

pellayanan pulblik di Kantor Kelcamatan 

Pultra Rulmbia Kabulpateln Lampulng 

Telngah Lampulng, yaitul 39,7% dan 
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sisanya dipelngarulhi olelh variabell lain 

yang tidak ditelliti dalam pelnellitian ini. 

 

Saran 

Belrdasarkan hasil pelnellitian, 

pelmbahasan, keltelrbatasan dan simpullan 

pada akhirnya pelnelliti 

melrelkomelndasikan belbelrapa hal yang 

haruls dicelrmati antara lain: 

1. Selcara parsial dan simulltan 

disintelsiskan bahwa variabell 

kompeltelnsi dan kinelrja pelgawai 

belrpelngarulh positif telrhadap kulalitas 

pellayanan, maka diharapkan kelpada 

Kantor Kelcamatan Pultra Rulmbia 

Kabulpateln Lampulng Telngah 

Lampulng agar teltap 

melmpelrtahankan ataul lelbih 

melningkatkan kompeltelnsi dan 

kinelrja pelgawai agar lelbih baik dan 

elfelktif, selrta agar lelbih 

melningkatkan pellayanan pada saat 

melnyellelsaikan fulngsi dan tulgas yang 

suldah diteltapkan. 

2. Pelrlul dilakulkan pelnellitian lelbih 

lanjult telntang kulalitas pellayanan 

pada Kantor Kelcamatan Pultra 

Rulmbia Kabulpateln Lampulng Telngah 

Lampulng delngan melnambahkan 

variabell lain sellain yang tellah ditelliti 

pada pelnellitian ini. 

3. Bagi pelnelliti sellanjultnya diharapkan 

ulntulk lelbih banyak melngkaji sulmbelr 

telrkait objelk yang ditelliti agar lelbih 

lelngkap, dipelrlulas lagi dan 

melmpelrolelh hasil yang akulrat. 
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