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ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menjelaskan pengaruh kompetensi
pegawai terhadap kualitas pelayanan. Populasi pada penelitian ini adalah masyarakat
yang telah dilayani. Teknik sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah non-
probability sampling. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive
sampling, responden pada penelitian ini sebanyak 96 orang. Metode pengumpulan data
yang digunakan adalah kuesioner. Data yang telah dihimpun dianalisis menggunakan
statistik deskriptif yakni analisis frekuensi dan regresi linier sederhana pada analisis
inferensial. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kompetensi pegawai berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan, dimana semakin baik kompetensi
yang dimiliki pegawai maka semakin meningkatnya kualitas pelayanan yang diberikan,
sehingga kepuasan yang dirasakan oleh masyaarakat ditentukan oleh sejauh mana
kualitas pelayanan diberikan. Simpulan, ada pengaruh yang signifikan antara
kompetensi pegawai terhadap kualitas pelayanan.
Kata kunci: Kompetensi Pegawai; Kualitas Pelayanan; Pelayanan Publik

ABSTRACT

This study aims to determine and explain the influence of employee competence on
service quality. The population in this study is the community that has been served. The
sample technique used in this study was non-probability sampling. The sampling
technique used was purposive sampling. The respondents in this study were 96 people.
The data collection used is a questionnaire. The collected data were analyzed using
descriptive statistics, namely frequency analysis and simple linear regression in
inferential analysis. The results showed that employee competence has a positive and
significant effect on service quality, where the better the competence of employees, the
higher the quality of service provided, so that the satisfaction felt by the community is
determined by the extent to which the quality of service is provided. In conclusion, there
is a significant influence between team member competence and service quality
Keywords: Employee Competence; Public Service; Service Quality

PENDAHULUAN

Pelayanan publik merupakan pelayanan dasar dalam penyelenggaraan
pemerintahan (Eriswanto & Sudarma, 2017; Hariyanto et al., 2019). Pada UU No. 25
Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dalam Pasal 1 ayat (1), uraian undang-undang
tersebut memberikan penegasan bahwa pemerintah berkewajiban memberikan
pelayanan yang sebaik-baiknya kepada masyarakat sebagai penerima pelayanan (Hayat,
2017) sesuai dengan kebutuhan masyarakat (user oriented) (lwan, 2021;
Taufigurokhman & Satispi, 2018). Pelayanan yang baik, mudah, murah, cepat dan
terukur adalah amanah yang perlu dilakukan oleh penyelenggara layanan (Haryanto &
Anindita, 2019; Hayat, 2017). Hal ini sebagai upaya untuk mengembalikan kepercayaan
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masyarakat kepada pemerintah dalam memberikan pelayanan. Perbaikan Kkinerja
pelayanan publik diharapkan akan memperbaiki kembali citra pemerintah di mata
masyarakat, sehingga pemerintah dapat meningkatkan legitimasinya yang lebih kuat di
mata publik (Taufiqgurokhman & Satispi, 2018).

Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai bentuk sikap yang diperoleh dengan
cara membandingkan persepsi atas layanan yang diterima dengan layanan yang
diharapkan. Jika kenyataannya lebih besar dari yang diharapkan maka layanan dapat
dikatakan bermutu, sedangkan jika kurang maka tidak bermutu, dan jika kenyataannya
sama dengan harapan maka layanan disebut baik dan memuaskan (Hermawati, 2018;
Taufiqurokhman & Satispi, 2018). Hal tersebut memberikan pemahaman bahwa
kepuasan yang diterima masyarakat ditentukan oleh kualitas pelayanan yang diberikan
olen pemerintah (Honifa et al., 2021). Pada praktiknya organisasi publik masih
ditemukan kekurangan dalam melaksanakan tugas dan fungsinya (Mahmuda et al.,
2022b), salah satunya adalah masih rendahnya kualitas pelayanan (Eriswanto &
Sudarma, 2017; Rahmadhani, 2017).

Ombudsman RI pada akhir tahun 2022 mengumumkan predikat kepatuhan
standar pelayanan bagi instansi pemerintah penyelenggara pelayanan publik. Hasilnya
menunjukkan bahwa pemerintah provinsi NTT masuk dalam zona hijau (opini kualitas
tinggi) serta berada pada urutan 15 dari 34 provinsi. Selanjutnya, dari 22 kabupaten/
kota yang berada pada wilayah provinsi NTT, hanya Kota Kupang yang mendapat opini
kualitas tinggi (zona hijau) dan berada pada urutan ke-51 dari 98 kota se-Indonesia.
Kemudian, sebanyak 15 pemerintah daerah kabupaten lainnya berada dalam zona
kuning (kualitas sedang), dan sisanya sebanyak 6 (enam) pemerintah daerah kabupaten
berada dalam zona merah (kualitas rendah). Hal ini menunjukan adanya perubahan yang
cukup baik dari hasil survei sebelumnya pada tahun 2021, yang didominasi zona merah

Berdasarkan hasil klasifikasi ini menunjukkan bahwa 21 pemerintah daerah
kabupaten di wilayah provinsi NTT perlu melakukan perbaikan untuk meningkatkan
kualitas pelayanan publiknya, seperti yang telah direkomendasikan oleh Ombudsman RI
antara lain pemenuhan standar pelayanan, sarana prasarana, kompetensi penyelenggara
layanan dan pengelolaan pengaduan sehingga mampu berada pada zona hijau.

Kualitas pelayanan publik menjadi indikator keberhasilan pelayanan publik
yang diberikan (Hayat, 2017). Guna mencapai kualitas pelayanan publik yang baik,
suatu organisasi publik perlu mempertimbangkan beberapa faktor, salah satunya adalah
kompetensi pegawai, yang merupakan bagian dari penyelenggara layanan (Honifa et al.,
2021; lwan, 2021; Mahmuda et al., 2022a; Rahmadhani, 2017; Tueno, 2014). Kualitas
pelayanan publik ditentukan oleh siapa yang memberikan pelayanan dan kompetensi
yang dimiliki pegawai berdampak pada pemberian pelayanan (Hayat, 2017).
Kompetensi adalah kemampuan yang dimiliki oleh seseorang untuk menjalankan
pekerjaan yang diberikan kepadanya (Hariyanto et al., 2019; Hermawati, 2018).

Kompetensi pegawai pemberi layanan harus ditetapkan dengan tepat
berdasarkan pengetahuan, keahlian, keterampilan, sikap, dan perilaku yang dibutuhkan
(lwan, 2021). Penjabaran tersebut dapat dijelaskan bahwa pegawai yang berkompeten
akan menjamin tercapainya tujuan birokrasi yang ideal melalui kualitas pelayanan yang
prima kepada publik dengan memberikan respon yang cepat terhadap keinginan
masyarakat (Hayat, 2017; Sitorus & Agustian, 2023; Taufiqurokhman & Satispi, 2018).
Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kompetensi pegawai memiliki
hubungan dan pengaruh yang positif terhadap kualitas pelayanan (Eriswanto &
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Sudarma, 2017; Hariyanto et al., 2019; Haryanto & Anindita, 2019; Honifa et al., 2021;
Iwan, 2021; Rahmadhani, 2017; Tueno, 2014; Yuliyanti, 2015).

Terdapat beragam jenis pelayanan publik yang diselenggarakan oleh
pemerintah daerah, salah satunya pelayanan kependudukan yang dilaksanakan oleh
Dinas Kependudukan dan Pencacatan Sipil (Disdukcapil). Disdukcapil dikategorikan
sebagai pelayanan yang bersifat primer, dimana pemerintah merupakan satu-satunya
penyelenggara (Taufiqgurokhman & Satispi, 2018). Sifat pelayanan tersebut
menimbulkan ketergantungan yang tinggi oleh masyarakat, sehingga berdampak pada
padatnya layanan yang perlu diselesaikan. Guna memenuhi kebutuhan dan kepuasan
masyarakat maka Disdukcapil perlu meningkatkan kualitas pelayanannya melalui
kompetensi pegawai, agar terciptanya pelayanan yang sejalan dengan amanat undang-
undang yakni baik, mudah, murah, cepat dan terukur (Hariyanto et al., 2019; Hayat,
2017). Berdasarkan ulasan masalah yang diungkapkan dimana kualitas pelayanan pada
wilayah pemerintah daerah kabupaten di provindi NTT masih berkualitas sedang dan
rendah. Dimana kompetensi pegawai merupakan salah faktor penting penentu kualitas
pelayanan, maka tepat dan representatif dilakukan pada ruang lingkup Dinas
Kependudukan dan Pencacatan Sipil Kabupaten Timor Tengah Utara, khususnya
kepada masyarakat yang telah dilayani.

METODE PENELITIAN

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah paradigma kuantitatif.
Penelitian ini diklasifikasikan ke dalam penelitian kausal komparatif. Guna menjawab
permasalahan penelitian ini terkait kualitas pelayanan dan kompetensi pegawai maka
penelitian ini akan dilakukan pada Dinas Kependudukan dan Pencacatan Sipil
Kabupaten Timor Tengah Utara. Populasi pada penelitian ini adalah masyarakat yang
telah dilayani. Teknik sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah non-
probability sampling. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah sampling
purposive yakni teknik penentuan sampel dengan pertimbangan. Syarat yang
dipertimbangkan untuk dijadikan sampel adalah masyarakat Timor Tengah Utara, yang
telah selesai menerima layanan dan usia 17 tahun keatas. Jumlah populasi tidak
diketahui, maka jumlah sampel ditentukan menggunakan rumus Cochran. Maka
ditemukan sampel sebanyak 96 orang. Metode pengumpulan data yang digunakan
adalah kuesioner. Selanjutnya, data yang telah dihimpun dianalisis menggunakan
statistik deskriptif yakni analisis frekuensi dan regresi linier sederhana pada analisis
inferensial.

HASIL PENELITIAN

Responden dalam penelitian ini adalah 96 orang masyarakat yang telah
dilayani oleh Dinas Pencatatan dan Kependudukan Kab. Timor Tengah Utara.
Responden dalam penelitian ini dilihat dari berbagai karakteristik antara lain jenis
kelamin, usia, pendidikan terakhir, pekerjaan, jenis kebutuhan layanan dan lama
penyelesaian layanan administrasi yang dibutuhkan responden.

Tabel 1.
Karakteristik Responden

Karakteristik Responden Jumlah
Jenis kelamin

242



2024. ALIGNMENT: Journal of Administration and Educational Management 7(1): 240-250

Laki-laki 43
Perempuan 53
Usia
17 - 22 tahun 38
23 - 28 tahun 17
29 - 34 tahun 13
35 - 40 tahun 9
41 - 46 tahun 5
47 - 52 tahun 6
53 - 58 tahun 6
59 - 64 tahun 1
65 - 70 tahun 0
71 - 75 tahun 1
Pekerjaan
ART 1
Belum bekerja 4
IRT 18
Karyawan Swasta 5
Mahasiswa 26
Pelajar 9
Pensiunan 3
Petani 15
PNS 7
Supir 3
Wiraswasta 5
Pendidikan
SD 22
SMP 11
SMA 46
D1 0
D2 2
D3 2
S1 13
S2 0
Kebutuhan layanan
Akta Kelahiran 10
Akta Kematian 1
Akta Perkawinan 2
Kartu Keluarga 18
KTP 63
Pindah Administrasi 2
Lama waktu layanan
1 Hari 62
2 Hari 20
3 Hari 7
4 Hari 1
5 Hari 5
6 Hari 1
N= 96 Orang

Sumber: Data Primer (2023)

Tabel 1 menunjukkan bahwa responden berjenis kelamin perempuan lebih
mendominasi dengan jumlah sebanyak 53 orang dibanding laki-laki dengan jumlah 43
orang. Responden dengan usia 17-22 tahun mendominasi dengan jumlah sebanyak 38
orang, diikuti responden dengan usia 23-28 tahun dan 29-34 tahun masing-masing
dengan jumlah 17 dan 13 orang. Mendominasinya kelompok usia 17-22 tahun
menggambarkan bahwa tingginya antusiasme kelompok tersebut untuk memperoleh
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layanan kependudukan khususnya KTP, dimana pelayanan pengurusan KTP merupakan
layanan yang paling banyak dibutuhkan oleh mayoritas responden yakni sebanyak 63
orang.

Latar belakang pekerjaan sebagai mahasiswa merupakan responden terbanyak
dibanding dengan pekerjaan lainnya yang menerima pelayanan dengan jumlah sebanyak
26 orang. Data ini tentu menguatkan pembahasan sebelumnya dimana latar belakang
pekerjaan mahasiswa yang tentu memiliki rentang usia 17-22 tahun dan 23-28 tahun
memiliki antusiasme yang tinggi untuk memperoleh layanan kependudukan, rentang
usia tersebut merupakan usia dimana penduduk secara perdana memiliki kartu
penduduk. Pendidikan terakhir responden yakni SMA merupakan terbanyak dengan
jumlah 46 orang, hal ini sejalan dengan data usia dan pekerjaan yang sebelumnya telah
diulas.

Data kebutuhan layanan juga mengungkapkan bahwa mayoritas responden
sangat membutuhkan data kependudukan dimana KTP dan kartu keluarga, merupakan
jenis layanan yang paling banyak dibutuhkan dengan jumlah sebanyak 81 orang.
Lamanya waktu penyelesaian layanan yang diberikan oleh pemberi layanan kepada
responden dari awal pengurusan hingga pengambilan dokumen, menunjukkan bahwa 62
orang responden membutuhkan 1 hari untuk menyelesaikan dokumennya, diikuti
sebanyak 20 orang yang menjawab 2 hari untuk menyelesaikannya. Hal ini
menggambarkan bahwa pemberi layanan menjamin agar penyelesaian dokumen
kependudukan dan pencatatan sipil masyarakat dapat diselesaikan dengan secepatnya.
Pada sisi lain, responden sebanyak 14 orang menjawab bahwa untuk menyelesaikan
dokumennya membutuhkan 3 hari sampai dengan 6 hari, hal ini juga tentu menjadi
perhatian bagi pemberi layanan untuk melakukan perbaikan berkaitan dengan
pelayanannya sehingga dapat menyediakan pelayanan publik yang sejalan dengan
harapan masyarakat.

Tabel 2 menunjukkan bahwa nilai mean pada variabel kompetensi pegawai (X)
sebesar 4,07. Jika diinterpretasikan maka kompetensi yang dimiliki pegawai dikatakan
baik oleh 96 responden. Pada item pernyataan yang ke keempat pada variabel
kompetensi pegawai (X) memiliki nilai mean yang tertinggi yakni sebesar 4,19. Hal ini
menunjukkan bahwa pengalaman yang dimiliki oleh pegawai berdampak positif guna
melancarkan pelayanan yang diberikan, sehingga dinilai baik oleh responden. Nilai
mean pada variabel kualitas pelayanan () sebesar 4,07. Jika diinterpretasikan maka
kualitas pelayanan yang dimiliki dikategorikan baik, sehingga hal ini memberikan
kepuasan kepada responden. Pada item pernyataan yang kedua pada variabel kualitas
pelayanan (Y) memiliki nilai mean yang tertinggi yakni sebesar 4,15. Hal ini
menunjukkan  bahwa responden merasakan pemberi layanan mampu menjaga
kebersihan dan kerapian tempat layanannya dengan baik.

Tabel 2.
Distribusi jawaban responden
ltem Pernyataan Skor Jawaban Mean
Kompetensi pegawai (X) 1 2 3 4 5
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f % f % f % f % f %
X.1  Pengetahuan yang baik 1 10 - - 2 21 82 854 11 115 4,06
X.2  Pegawai menguasai pekerjaannya - - - - 2 21 82 854 12 125 4,10
X.3  Memiliki pengalaman kerja - - - - 2 21 78 813 16 16,7 4,15
X.4  Pengalaman kerja melancarkan - - - - 3 31 72 750 21 219 4,19
pelayanan
X.5  Pegawai mampu memecahkanmasalah - - 1 10 3 31 81 844 11 115 4,06
X.6  Pegawai mampu mengenali masalah 1 10 1 10 4 42 72 750 18 188 4,09
X.7  Pegawai mampu mengendalikanemosi 1 10 - - 20 20,8 63 656 12 125 3,89
X.8  Mampu menghadapi berbagai situasi - - - - 11 115 73 76,0 12 125 4,01
X.9  Pegawai memiliki kepercayaan diri 1 10 1 10 3 31 76 792 15 156 4,07
X.10  Pegawai mampu beradaptasi dengan 110 1 10 5 52 79 823 10 104 4,00
baik
X.11  Pegawai dapat bekerja sama - - 2 21 1 10 75 781 18 188 414
X.12  Pegawai menaati peraturan - - 3 31 1 10 75 781 17 17,7 4,10
X.13  Pegawai memiliki rasa tanggung jawab - - 2 21 3 31 74 771 17 177 4]0
Mean Variabel Kompetensi Pegawai (X)
Pernyataan Skor Jawaban
Item  Kualitas Pelayan (Y) 1 2 3 4 5 Mean
f % f % f % f % f %
Y.l  Memiliki fasilitas yang memadai - - 3 31 3 31 77 802 13 135 404
Y.2  Menjaga kebersihan dan kerapian - - - - 2 21 78 813 16 167 415
Y.3  Perhatian petugas terhadap keluhan 1 10 1 10 11 115 65 677 18 188 402
Y.4  Memahami dengan benar kebutuhan - - 2 21 9 94 69 79 16 167 403
Y.5  Kejelasan dan ketepatan jadwal - - 3 31 12 125 56 533 25 260 407
pelayanan
Y.6  Tepat waktu memberikan pelayanan 1 10 3 31 7 73 57 594 28 202 413
Y.7  Tanggap terhadap kebutuhan 1 10 - - 5 52 77 82 13 135 405
masyarakat
Y.8  Cepat memberikan bantuan 1 10 2 21 7 73 68 708 18 188 4™
Y.9  Menjamin kebutuhan masyarakat - - 1 10 3 31 77 802 15 156 410
Y.10  Petugas ramah dan sopan - 1 10 8 83 68 708 19 198 40

Sumber: Olahan Data Primer (2023)

Mean Variabel Kuali

tas Pelayan ()

Hasil analisis uji validitas pada Tabel 3 menunjukkan bahwa keseluruhan item
pernyataan pada kedua variabel yakni variabel kompetensi pegawai (X) dan kualitas
pelayan (Y) memiliki nilai korelasi lebih besar dari 0,3 dengan nilai signifikansi
dibawah 0,05 maka dapat dinyatakan valid.

Tabel 3.

Uji Validitas

Kompetensi Pegawai (X)

Variabel Kualitas Pelayan (Y)

Item  Nilai Korelasi Nilai Item  Nilai Korelasi  Nilai Signifikasi
Signifikasi
X1 0.311™ 0,002 Y1 0.472™ 0,000
X.2 0.550™ 0,000 Y.2 0.590™ 0,000
X3 0.521™ 0,000 Y3 0.572™ 0,000
X.4 0.598™ 0,000 Y .4 0.700™ 0,000
X5 0.753™ 0,000 Y5 0.750™ 0,000
X.6 0.684™ 0,000 Y6 0.773" 0,000
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X7 0.427" 0,000 Y7 0.808" 0,000
X8 0.453" 0,000 Y8 0.695™ 0,000
%.9 0.724" 0,000 Y9 0.810" 0,000
%10 0.750" 0,000 Y 10 0.716™ 0,000
11 0.716™ 0,000 ] ] _
%12 0.776™ 0,000 ] ] _
%13 0.692" 0,000 ] ] _

Sumber: Olahan Data Primer (2023)

Uji reliabilitas merupakan uji kehandalan suatu instrumen dimana
menunjukkan hasil pengukuran yang konsisten apabila diuji berulangkali. Tabel 4
menggambarkan bahwa nilai alpha pada setiap variabel lebih besar dari 0,70 maka dapat
dinyatakan instrumen yang digunakan adalah handal.

Tabel 4.
Uji Reliabilitas
Variabel Nilai Alpha
Kompetensi Pegawai (X) 0,858
Kualitas Pelayan (Y) 0,872

Sumber: Olahan Data Primer (2023)

Uji asumsi klasik merupakan syarat statistik yang harus dipenuhi pada analisis
regresi dengan untuk memastikan persamaan regresi memiliki ketepatan estimasi, tidak
bias dan konsisten. Uji normalitas bertujuan untuk menguji nilai residual pada model
regresi berdistribusi normal atau tidak. Dapat dinyatakan terdistribusi normal, apabila
titik-titik menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal. Pada
Gambar 1 menunjukkan titik-titik data menyebar dan mengikuti arah garis diagonal
maka dapat dinyatakan bahwa data yang digunakan berdistribusi normal. Uji
heteroskedastisitas merupakan salah satu persyaratan yang harus dipenuhi, dapat
dikatakan memiliki model regresi yang baik jika tidak terjadi gelaja heteroskedastisitas.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: YTotal
1.0

08 ]

06 a—

04 -

Expected Cum Prob

o0z

o0 02 04 08 08 10

Observed Cum Prob

Gambar 1. Uji Normalitas
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Scatterplot
Dependent Variable: YTotal

Regression Studentized Residual

€ -4 2 0 2 4

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 2. Uji Heteroskedastisitas

Gambar 2 titik-titik data yang menyebar memenuhi keseluruhan syarat-syarat
yang ada, maka dapat dinyatakan data dalam persamaan ini bebas dari gejala
heteroskedastisitas. Data dalam penelitian ini telah memenuhi persyaratan uji asumsi
klasik maka dapat dinyatakan layak untuk melakukan analisis regresi linier sederhana.

Tabel 5.
Model Summary
Adjusted R
Model R R Square Square Std. Error of the Estimate
1 0,5218 0,272 0,264 3,505

Sumber: Olahan Data Primer (2023)

Tabel 5 menjelaskan besaran pengaruh variabel kompetensi pegawai terhadap
variabel kualitas pelayanan sebesar 27,2% sedangkan 72,8% dipengaruhi oleh variabel
lain yang tidak diamati dalam penelitian ini.

Tabel 6. Anova

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 430,370 1 430,370 35,038 .000°
Residual 1154,589 94 12,283

Total 1584,958 95

Sumber: Olahan Data Primer (2023)

Nilai F pada Tabel 6 menunjukkan nilai sebesar 35,038 dengan tingkat
signfikansi sebesar 0,000 < 0,005 maka dapat dinyatakan bahwa model regresi ini dapat
dipakai untuk memprediksi variabel kualitas pelayanan. Pada Tabel 7 menunjukkan nilai
constant (a) sebesar 12,969 sedangkan nilai kompetensi pegawai (b) adalah 0,524
sehingga menghasilkan persamaan regresi yang dapat dirumuskan sebagai berikut:

Y=a+ bX atau Y= 12,969 + 0,524X

Interpretasi dari hasil persamaan regresi linier sederhana tersebut adalah
sebagai berikut:

- Jika variabel kompetensi pegawai (X) dianggap konstan maka nilai kualitas
pelayanan () adalah sebesar 12,969

- Jika terjadi kenaikan sebesar satu pada kompetensi pegawai (X) maka
kualitas pelayanan (Y) akan meningkat sebesar 0,524. Hal ini menunjukkan
bahwa jika semakin baik kompetensi yang dimiliki oleh pegawai (X) maka
kualitas pelayanan () yang diberikan kepada masyarakat semakin baik.
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Tabel 7 Koefisien

Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 12,969 4,703 2,757 0,007
Kompetensi (X) 0,524 0,089 0,521 5,919 0,000

Sumber: Olahan Data Primer (2023)
Uji t dilakukan untuk mengetahui apakah kompetensi pegawai (X) berpengaruh
signifikan terhadap kualitas pelayanan (Y). Dengan hipotesis sebagai berikut:
- Ho: Tidak ada pengaruh yang signifikan variabel kompetensi pegawai (X)
terhadap kualitas pelayanan (Y)
- H1: Terdapat pengaruh yang signifikan variabel kompetensi pegawai (X)
terhadap kualitas pelayanan ()
Berdasarkan output pada Tabel 7 dapat diketahui bahwa nilai t hitung sebesar
5,919 dengan nilai tingkat signifikansi sebesar 0,000 < 0,005. Maka dinyatakan bahwa
hipotesis Ho ditolak dan H1 diterima, yang artinya variabel kompetensi pegawai (X)
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan ().

PEMBAHASAN

Kualitas pelayanan merupakan bentuk sikap yang diperoleh dengan cara
membandingkan persepsi atas layanan yang diterima dengan layanan yang diharapkan.
Jika pada praktiknya sejalan dengan harapan maka layanan tersebut dinyatakan baik dan
memuaskan (Hermawati, 2018; Taufiqurokhman & Satispi, 2018). Nilai mean variabel
pada kualitas pelayanan (X) dapat dikategorikan baik, menunjukkan bahwa layanan
yang diberikan antara lain tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty
oleh pemberi layanan kepada responden dirasakan memuaskan. Akumulasi sikap ini
didukung oleh lamanya waktu pemberi layanan dalam menyelesaikan pelayanan yang
diberikan kepada mayoritas responden dibutuhkan waktu 1 hari saja. Hal ini sejalan
dengan nilai mean pada indikator reliability (kehandalan) dimana item pernyataan
keenam yakni tepat waktu dalam memberikan pelayanan menunjukkan nilai mean
sebesar 4,13 sehingga dapat dikategorikan baik. Indikator lainnya yang mendukung
adalah tangibles dimana item pernyataan yang berkaitan dengan kebersihan dan
kerapian tempat layanan memiliki nilai mean yang tinggi dibanding pernyataan lainnya,
sehingga dirasakan puas oleh responden.

Kualitas pelayanan yang prima diberikan oleh pemberi layanan tentu tidak
terlepas dari peran kompetensi pegawai yang dimiliki (Hayat, 2017; Sitorus & Agustian,
2023; Taufiqurokhman & Satispi, 2018) hal ini didukung oleh nilai mean pada variabel
kompetensi pegawai yang dikategorikan baik oleh responden. Pengalaman yang
dimiliki oleh pegawai benar-benar dirasakan baik oleh responden, sehingga sangat
mendukung terlaksananya pelayanan yang berkualitas, nilai mean pada item tersebut
merupakan yang tertinggi diantara item lainnya pada variabel kompetensi pegawai.
Hasil ini sejalan dengan pendapat Hutapea & Thoha (2008) bahwa lama seseorang
dalam menangani suatu pekerjaan dapat membantunya dalam menyelesaikan pekerjaan
dengan hasil yang baik, pengalaman kerja merupakan bagian dari kompetensi teknis
yang dimiliki oleh seorang pegawai.

Kompetensi pegawai memiliki pengaruh terhadap kualitas pelayanan, hal ini
dibuktikan oleh nilai R yang dimiliki variabel kompetensi pegawai dengan besar
pengaruhnya sebesar 27,2% dan sebesar 72,8% ditentukan oleh variabel lain yang tidak
diamati pada penelitian ini, hasil ini juga menunjukkan bahwa variabel kompetensi
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pegawai tepat digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan. Hasil analisis regresi
sederhana menunjukkan bahwa kompetensi pegawai berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kualitas pelayanan, dimana semakin baik kompetensi yang dimiliki pegawai
maka semakin meningkatnya kualitas pelayanan yang diberikan oleh pemberi layanan,
sehingga kepuasan yang dirasakan oleh responden ditentukan oleh sejauh mana kualitas
pelayanan tersebut diberikan (Honifa et al., 2021). Hasil ini sejalan dengan pernyataan
Hayat (2017) dimana kualitas pelayanan publik ditentukan oleh kompetensi yang
dimiliki pegawai dalam memberikan pelayanan. Kompetensi pegawai tersebut antara
lain pengetahuan, keahlian, keterampilan, sikap, dan perilaku (Iwan, 2021). Penelitian
ini juga mendukung beberapa penelitian terdahulu bahwa kompetensi pegawai memiliki
hubungan dan pengaruh yang positif terhadap kualitas pelayanan (Eriswanto &
Sudarma, 2017; Hariyanto et al., 2019; Haryanto & Anindita, 2019; Honifa et al., 2021;
Iwan, 2021; Rahmadhani, 2017; Tueno, 2014; Yuliyanti, 2015).

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa sangat penting kompetensi pegawai
dalam mendorong peningkatan kualitas pelayanan pada suatu organisasi publik.
Kompetensi pegawai dapat ditingkatkan melalui dukungan organisasi dapat berupa
pendidikan dan pelatihan, sehingga menghasilkan pegawai yang memiliki pengetahun
dan keterampilan yang baik untuk memenuhi kompetensi teknis dan non teknis yang
ideal (Hutapea & Thoha, 2008). Pada variabel kualitas pelayanan khususnya pada
indikator kehandalan perlu dilakukan peningkatan yang optimal berkaitan dengan
ketepatan waktu dalam memberikan pelayanan, dimana beberapa responden merasakan
lamanya waktu untuk menyelesaikan layanannya dimana dibutuhkan waktu 3 hingga 6
hari untuk diselesaikan. Peningkatan pelayanan ini dapat dilakukan melalui
pembelajaran dimana pegawai yang telah berpengalaman memberikan transfer
pengetahuannya bagi pegawai yang belum berpengalaman, adapun dukungan dari
organisasi sangat dibutuhkan untuk meningkatkan keterampilan pegawai melalui
pelatihan, serta penerapan SPM (Standar Pelayanan Mininum) yang baik.

SIMPULAN

Kompetensi pegawai berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas
pelayanan, dimana semakin baik kompetensi yang dimiliki pegawai maka semakin
meningkatnya kualitas pelayanan yang diberikan, sejalan dengan itu maka kepuasan
penerima layanan semakin meningkat. Kompetensi yang dimiliki pegawai berupa
kompetensi teknis dan kompetensi non teknis merupakan dimensi yang penting untuk
meningkatkan kualitas pelayanan.

Kompetensi pegawai perlu ditingkatkan melalui pendidikan dan pelatihan
sehingga meningkatkan pengetahuan dan keterampilan pegawai yang sudah ada saat ini.
Salah satu indikator yakni ketepatan waktu dari variabel kualitas pelayanan perlu
diperbaiki dan ditingkatkan melalui transfer pengetahuan dari pegawai yang
berpengalaman, peningkatan keterampilan pegawai melalui pelatihan yang berkala serta
penerapan SPM yang baik.
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