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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan menjelaskan pengaruh
kompetensi aparatur dan disiplin kerja terhadap kualitas pelayanan
publik di Kecamatan Sidang Barang. Pelayanan publik merupakan wujud
utama kewajiban negara, namun fluktuasi kualitas layanan dan kendala
sumber daya manusia sering kali menjadi hambatan dalam pemenuhan
kebutuhan masyarakat. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif eksplanatori dengan melibatkan 163 responden yang terdiri
dari perangkat RW, PNS, dan PPPK, yang dipilih menggunakan teknik
proportionate stratified random sampling. Data dianalisis menggunakan
metode Structural Equation Modeling (SEM) berbasis Partial Least
Squares (PLS). Hasil analisis menunjukkan bahwa kompetensi aparatur
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan publik
dengan koefisien jalur sebesar 0,526 dan nilai t-statistik 9,186. Demikian
pula, disiplin kerja terbukti berpengaruh positif dan signifikan dengan
koefisien jalur 0,461 dan nilai t-statistik 8,005. Kedua variabel ini secara
kolektif memiliki kontribusi yang sangat kuat, yakni sebesar 95,4% dalam
menjelaskan variasi kualitas pelayanan publik, dengan tingkat relevansi
prediktif (Q?) yang tinggi sebesar 0,640. Kesimpulannya, penguatan
pengetahuan, keterampilan, dan sikap profesional yang dibarengi
dengan kepatuhan terhadap aturan kerja merupakan kunci utama dalam
menciptakan pelayanan birokrasi yang andal, responsif, dan tepercaya
di tingkat kecamatan.

Kata Kunci: Kompetensi Aparatur, Disiplin Kerja, Kualitas Pelayanan

Publik, Kecamatan Sidang Barang.

ABSTRACT
This study aims to analyze and explain the influence of apparatus
competence and work discipline on the quality of public services in
Sidang Barang District. Public service represents a primary obligation of
the state; however, fluctuations in service quality and human resource
constraints often hinder the fulfilment of community needs. This
research employed a quantitative explanatory approach involving 163
respondents consisting of neighborhood administrators (RW), civil
servants (PNS), and government employees with work agreements
(PPPK), selected using proportionate stratified random sampling. Data
were analyzed using Structural Equation Modeling (SEM) based on
Partial Least Squares (PLS). The results indicate that apparatus
competence has a positive and significant effect on public service quality,
with a path coefficient of 0.626 and a t-statistic value of 9.186. Similarly,
work discipline shows a positive and significant effect, with a path
coefficient of 0.461 and a t-statistic value of 8.005. Collectively, these
variables contribute strongly, explaining 95.4% of the variance in public
service quality, with a high predictive relevance (Q? value of 0.640. In
conclusion, strengthening knowledge, skills, and professional attitudes
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accompanied by adherence to work regulations is a key factor in creating

reliable, responsive, and trustworthy bureaucratic services at the district

level.

Keywords: Apparatus Competence, Work Discipline, Public Service
Quality, Sindang Barang District.

PENDAHULUAN

Pelayanan publik merupakan wujud utama dari kewajiban negara dalam pemenuhan
kebutuhan warga negara. Kualitas layanan publik menjadi penentu persepsi publik terhadap
efektivitas pemerintah dan tingkat kepuasan masyarakat terhadap kinerja aparatur (Putra &
Yusuf, 2023;Apriyani et al.,2020). Di banyak wilayah, muncul fenomena fluktuasi kualitas layanan
seiring kompleksitas tugas pemerintahan, dinamika birokrasi, serta variasi kapasitas SDM di
satuan kerja pemerintahan daerah. Terkait analisis kualitas layanan publik menunjukkan bahwa
variabel-variabel seperti kompetensi pegawai, disiplin kerja, dan tata kelola organisasi
memegang peran penting dalam menentukan tingkat layanan yang dirasakan publik (Harumi et
al.,, 2021;Setiawan, 2021; Susilo & Prayudi, 2020). Fenomena ketidakpastian akses,
keterlambatan layanan, dan ketidakpuasan warga sering kali terkait dengan kendala sumber daya
manusia di sektor publik maupun tata kelola pelayanan yang kurang optimal (Astuti et al.,2021;
Dwitasari et al., 2020).

Kompetensi mencakup pengetahuan, keterampilan, dan sikap yang relevan dengan tugas
layanan publik yang diberikan. Ketika kompetensi rendah atau tidak sesuai dengan kebutuhan
tugas, potensi kesalahan, durasi layanan, dan ketidakakuratan informasi dapat meningkat,
sehingga persepsi kualitas layanan turun (Macpal et al.,2023; Nasution & Amalia, 2021;Prakoso,
etal., 2025). Selain itu, disiplin kerja aparatur yang meliputi ketepatan waktu, kepatuhan terhadap
prosedur, dan konsistensi pelaksanaan tugas telah diidentifikasi sebagai faktor utama yang
mempengaruhi keandalan dan konsistensi layanan publik. Disiplin kerja yang baik meningkatkan
kepastian proses layanan, mengurangi penyimpangan prosedural, serta meningkatkan
kepercayaan publik terhadap penyelenggaraan negara (Variamen & Rohman, 2021;Maulana et
al.,2021).

Kualitas pelayanan publik dapat dipandang sebagai variabel keluaran yang dipengarubhi
oleh input sumber daya manusia (kompetensi dan disiplin), proses-proses layanan, serta faktor
konteks organisasi. Dalam kerangka literatur, terdapat konsensus bahwa peningkatan
kompetensi dan disiplin kerja berimplikasi pada peningkatan efisiensi operasional, akurasi
informasi, dan kepuasan pengguna layanan (Pradana, 2021). Namun, beberapa studi
menekankan bahwa hubungan ini bersifat kontekstual dan dipengaruhi oleh faktor-faktor lain
seperti kepemimpinan, budaya organisasi, serta dukungan infrastruktur teknologi informasi yang
memadai (Elvy & Heriyanto, 2021; Harumi et al., 2021).

Berkaca pada isu-isu pelayanan publik di berbagai daerah, permasalahan yang sering
muncul mencakup: Ketimpangan tingkat kompetensi aparatur dengan kebutuhan tugas yang
spesifik di satuan kerja pelayanan publik, sehingga berpotensi menurunkan kualitas layanan
(Sampow & Pangkey, 2022). Kendala disiplin kerja yang rendah, yang dapat menyebabkan
keterlambatan prosedural, pelanggaran SOP, dan inefisiensi proses layanan publik (Pramono &
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Satiawan, 2023). Kesenjangan antara harapan publik terhadap layanan yang cepat, tepat, dan
akurat dengan kenyataan di lapangan, yang dapat menurunkan tingkat kepuasan masyarakat
terhadap kinerja pelayanan publik (Hidayani & Setiawan, 2024).

Khusus untuk Kecamatan Sidang Barang, masih terdapat kebutuhan untuk memahami
bagaimana kompetensi dan disiplin kerja aparatur berkontribusi terhadap kualitas pelayanan
publik di konteks lokal tersebut. Meskipun banyak studi nasional membahas hubungan antara
variabel-variabel tersebut, penelitian yang fokus pada desa/kelurahan/kecamatan tertentu
dengan konteks administratif yang spesifik relatif minim, sehingga diperlukan studi empirik yang
memberi gambaran jelas mengenai hubungan antara kompetensi dan disiplin dengan kualitas
layanan di Kecamatan Sidang Barang.

Berdasarkan kajian literatur yang relevan, terdapat Gap riset yang perlu ditangani: Riset
empiris yang memetakan secara terperinci hubungan antara kompetensi aparatur dengan
kualitas pelayanan publik di tingkat kecamatan, terutama di daerah dengan karakteristik
administratif yang spesifik seperti Kecamatan Sidang Barang (Harumi et al., 2021; Susilo &
Prayudi, 2020). Penelitian yang mempertimbangkan peran disiplin kerja sebagai mediator atau
moderator dalam hubungan antara kompetensi dan kualitas layanan publik, khususnya dalam
konteks layanan publik di bidang perizinan, administrasi kependudukan, dan layanan informasi
publik (Variamen & Rohman, 2021;Nafiah & Setiawan, 2023).

Belum banyak kajian yang secara eksplisit membahas dinamika kualitas pelayanan publik
di Kecamatan Sidang Barang dengan pendekatan kuantitatif terapan yang menggunakan
indikator kualitatif dan kuantitatif untuk menilai persepsi masyarakat terhadap layanan publik yang
diberikan aparatur daerah(Astuti et al., 2021). Perlunya kajian yang membandingkan temuan di
Kecamatan Sidang Barang dengan studi-studi serupa di daerah lain untuk mengkonfirmasi
apakah pola hubungan kompetensi-Disiplin-Kualitas layanan bersifat universal atau kontekstual,
serta bagaimana faktor konteks lokal memoderasi hubungan tersebut (Dwitasari et al.,
2020;Pradana, 2021).

Kecamatan Sidang Barang sebagai unit pelayanan pemerintahan tingkat lokal
menghadapi tuntutan peningkatan kualitas pelayanan seiring meningkatnya ekspektasi
masyarakat terhadap birokrasi yang cepat, transparan, dan profesional. Oleh karena itu, penting
dilakukan penelitian untuk menganalisis sejauh mana kompetensi dan disiplin kerja aparatur
berpengaruh terhadap kualitas pelayanan publik. Secara konseptual, penelitian ini penting karena
mengintegrasikan pendekatan manajemen SDM sektor publik dengan evaluasi kualitas
pelayanan, sekaligus memberikan rekomendasi praktis bagi penguatan kapasitas aparatur di
tingkat kecamatan.

LANDASAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS
Manajemen Sumber Daya Manusia Sektor Publik

Manajemen sumber daya manusia (SDM) di sektor publik adalah rangkaian proses
pengelolaan aparatur negara secara sistematis untuk mencapai efektivitas organisasi
pemerintahan dan pelayanan public (Destiana, 2023). Tujuan SDM bahwa organisasi perlu
memiliki tenaga kerja yang kompeten, termotivasi, dan berkinerja tinggi, sehingga kontras dengan
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orientasi sektor publik yang berfokus pada nilai pelayanan publik (public value) daripada
keuntungan ekonomi. Dalam konteks publik, kepemimpinan, pengembangan kompetensi,
pelatihan, serta budaya organisasi publik turut relevan untuk memahami bagaimana SDM publik
dapat meningkatkan kinerja pelayanan kepada masyarakat (Guntur et al.,2024). Kepemimpinan,
pengembangan SDM sektor publik, serta evaluasi kinerja SDM publik dapat dipadukan untuk
membangun kerangka kerja yang mengutamakan transparansi, akuntabilitas, dan partisipasi
publik dalam pengelolaan SDM pemerintah. Keberpihakan pada public value menjadi syarat
esensial dalam setiap desain kebijakan dan program SDM publik (Susilo & Prayudi, 2020).

Kompetensi Aparatur

Kompetensi mengacu pada karakteristik dasar individu yang secara kausal
mempengaruhi kinerja kerja yang efektif atau unggul, mencakup Pengetahuan, Keterampilan,
Sikap, dan Perilaku kerja (Mergel, 2023). Dalam sektor publik, kompetensi aparatur mencakup
pemahaman regulasi, komunikasi pelayanan, pemecahan masalah administrasi, serta
penggunaan sistem digital pemerintahan (Alkhawaldah et al., 2024). dan berkontribusi pada
peningkatan performa organisasi layanan melalui peningkatan kualitas layanan publik (Quality
4.0 dan kolaborasi Triple Helix) (Jones et al., 2021). Dalam penelitian ini indikator kompetensi
aparatur mencakup(Saleh & Rahadian, 2023) : (1) Pengetahuan meliputi tupoksi, regulasi, dan
SOP pelayanan serta regulasi terkait kinerja publik. (2) Keterampilan mencakup komunikasi,
penggunaan teknologi, serta pemecahan masalah yang didorong oleh literasi digital dan
kompetensi teknis SDM. (3) Sikap kerja mencerminkan integritas, tanggung jawab, dan orientasi
pelayanan publik. (4) Kemampuan adaptif menonjolkan kesiapan aparatur menghadapi
perubahan kebijakan dan kebutuhan masyarakat melalui reformasi birokrasi, era Society 5.0,
serta peningkatan kompetensi SDM aparatur.

Disiplin Kerja

Disiplin kerja sebagai alat pengendalian organisasi dan dampaknya pada pelayanan
publik. Secara tegas, disiplin kerja didefinisikan sebagai kesadaran dan kesediaan individu
menaati peraturan organisasi serta norma kerja, dengan indikator berupa kepatuhan jam kerja,
ketaatan aturan, tanggung jawab tugas, dan konsistensi perilaku kerja (Septianingsih et al., 2020)
Disiplin berfungsi sebagai instrumen pengendalian untuk menjaga standar operasional dan
kelancaran layanan publik, sehingga mempengaruhi kecepatan serta kepastian pelayanan
(Pratama & Silviana, 2022). Peran disiplin dalam organisasi publik ditopang oleh hubungan positif
antara disiplin, komitmen organisasi, dan kinerja pegawai. Perbedaan nuansa tetap ada antara
fokus manajemen sumber daya manusia dan aspek etik/pengawasan, namun semua sumber
menekankan disiplin sebagai pendorong kecepatan, kepastian, dan kualitas layanan publik (Pioh
& Sumual, 2022). Dalam penelitian indikator disiplin kerja meliputi(Potane, Alano et al.,2023) : (1)
Kepatuhan pada peraturan/SOP. (2) Ketepatan waktu kehadiran. (3) Penyelesaian tugas. (4)
Penggunaan waktu kerja secara efektif

Kualitas Pelayanan Publik

Kualitas pelayanan publik dapat didefinisikan sebagai tingkat kesesuaian layanan dengan
kebutuhan pengguna, standar yang relevan, serta kepuasan pemangku kepentingan yang terlibat
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(Rodliyah, 2022). Kualitas pelayanan publik merupakan tingkat kesesuaian antara pelayanan
yang diberikan oleh penyelenggara pemerintahan dengan harapan dan kebutuhan masyarakat
sebagai pengguna layanan (Sama et al.,2023). Kualitas pelayanan tercermin dari kemampuan
organisasi memberikan layanan yang andal, responsif, memberikan jaminan, empati, serta
didukung bukti fisik pelayanan yang memadai (Kholaif & Xiao, 2022). Dalam konteks sektor
publik, kualitas pelayanan menunjukkan efektivitas aparatur dalam memberikan layanan yang
cepat, tepat, adil, transparan, dan berorientasi pada kepuasan masyarakat (Lowe et al., 2022).
Dalam penelitian ini indikator kualitas pelayanan publik berdasarkan model SERVQUAL meliputi
(Yesmin et al., 2023; Zahri et al.,2023): (1) Bukti fisik. (2) Keandalan. (3) Daya tanggap. (4)
Jaminan. (5) Empati. Model SERVQUAL banyak digunakan untuk mengukur persepsi dan
kepuasan masyarakat serta mengidentifikasi aspek pelayanan yang perlu ditingkatkan dalam
sektor publik.

Pengembangan Hipotesis

Pengembangan hipotesis dalam penelitian ini didasarkan pada teori manajemen sumber
daya manusia sektor publik yang menyatakan bahwa kompetensi dan disiplin kerja aparatur
berperan penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik. Hipotesis dirumuskan untuk
menguji keterkaitan antarvariabel penelitian sekaligus menjelaskan kemungkinan adanya
pengaruh yang dapat dibuktikan secara empiris sesuai dengan konteks penelitian yang dilakukan
(Setiadi et al., 2025).

H1: Kompetensi aparatur berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan publik
di Kecamatan Sidang Barang.

H2: Disiplin kerja aparatur berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan Publik
di Kecamatan Sidang Barang.

Kerangka penelitian disajikan secara visual untuk menjelaskan hubungan antarvariabel
berdasarkan teori dan penelitian terdahulu, sehingga alur pengaruh variabel dapat dipahami
secara sistematis dan terstruktur.

Kompetensi Aparatur (X1)

Kualitas Pelayanan Public (Y)

Disiplin Kerja Aparatur (X2)

Gambar 1. Kerangka Penelitian

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain penelitian eksplanatori
(explanatory research) yang bertujuan menjelaskan hubungan kausal antara kompetensi
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aparatur dan disiplin kerja terhadap kualitas pelayanan publik. Pendekatan kuantitatif dipilih
karena mampu menguji hipotesis secara empiris melalui pengukuran variabel dan analisis
statistik sehingga menghasilkan kesimpulan yang objektif dan terukur (Setiadi et al.,2025).
Penelitian dilaksanakan di Kecamatan Sidang Barang, yang merupakan unit pelayanan
pemerintahan tingkat lokal dengan fungsi utama memberikan pelayanan administratif kepada
masyarakat. Pemilihan lokasi didasarkan pada relevansi permasalahan kualitas pelayanan publik
dan pengelolaan sumber daya manusia aparatur di tingkat kecamatan.

Populasi penelitian adalah seluruh aparatur yang bekerja di ruang lingkup wilayah
Kecamatan Sidang Barang dan terlibat langsung dalam proses pelayanan public yang terdiri dari
Rukun Warga (RW), PNS, PPPK. Teknik sampling yang digunakan adalah probability sampling
dengan metode proportionate stratified random sampling, karena populasi terdiri dari RW, PNS,
dan PPPK sehingga setiap kelompok terwakili secara proporsional (Jabeen et al.,2024).
Penentuan jumlah sampel menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 5% dari total
populasi 275 orang, sehingga diperoleh 163 responden. Pemilihan sampel pada setiap strata
dilakukan secara acak agar seluruh anggota populasi memiliki peluang yang sama menjadi
responden penelitian (Pandey et al., 2024).

Instrumen penelitian menggunakan kuesioner terstruktur untuk mengukur persepsi
responden terhadap variabel penelitian. Kuesioner diuji validitas dan reliabilitasnya sebelum
digunakan. Data dianalisis menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) berbasis Partial
Least Squares (PLS) melalui SmartPLS 3 karena mampu menguji hubungan simultan dan sesuai
untuk sampel moderat.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini menganalisis 26 variabel manifest dan 3 variabel laten menggunakan
Structural Equation Modeling berbasis Partial Least Squares (SEM-PLS). Analisis meliputi
evaluasi model pengukuran dan model struktural. Model pengukuran menilai kemampuan
indikator merepresentasikan konstruk melalui confirmatory factor analysis. Validitas diuji melalui
validitas konvergen dan diskriminan dengan kriteria outer loading 20,70 (=0,60 masih diterima)
dan AVE 20,50. Reliabilitas diukur menggunakan Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha
20,70. Metode SEM-PLS dipilih karena fleksibel, mampu menguji model kompleks, dan sesuai
untuk ukuran sampel moderat (Mafriningsianti & Setiadi, 2025).
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Gambar 2. PLS Algoritma
Sumber: Diolah SMART PLS3 (2025)
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Hasil model menunjukkan bahwa kompetensi aparatur (X1) berpengaruh positif terhadap
kualitas pelayanan publik dengan koefisien jalur sebesar 0,526, sedangkan disiplin kerja (X2)
juga berpengaruh positif sebesar 0,461. Nilai R? sebesar 0,954 menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan publik mampu dijelaskan sangat kuat oleh kedua variabel tersebut. Nilai outer loading
indikator yang umumnya di atas 0,70 menandakan bahwa seluruh indikator memiliki validitas

konvergen yang baik dalam merepresentasikan konstruk penelitian.

Tabel 1. AVE dan CA, CR

Variabel AVE Cronbach's Alpha | Composite Reliability
Kompetensi Aparatur (X1) 0,688 0,935 0,946
Disiplin Kerja (X2) 0,681 0,933 0,945
Kualitas Pelayanan publik (Y) 0,678 0,947 0,955

Sumber: diolah SMART PLS3 (2025)

Hasil analisis menunjukkan seluruh variabel memiliki nilai AVE di atas 0,50 sehingga
memenuhi validitas konvergen. Nilai Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability masing-masing
di atas 0,70 menandakan reliabilitas yang sangat baik. Dengan demikian, indikator pada variabel
kompetensi aparatur, disiplin kerja, dan kualitas pelayanan publik dinyatakan konsisten serta

mampu mengukur konstruk penelitian secara akurat dan dapat dipercaya.

Evaluasi model struktural dalam PLS digunakan untuk menganalisis hubungan antar
konstruk laten melalui estimasi koefisien jalur menggunakan prosedur bootstrapping. Pendekatan
ini memungkinkan penilaian arah pengaruh, besarnya hubungan, serta tingkat signifikansi
antarvariabel, sehingga memberikan dasar inferensial yang kuat dalam menguji dan memvalidasi

hubungan kausal pada model konseptual penelitian (Setiadi et al., 2025).
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Gambar 3. Bootstrapping
Sumber: diolah SMART PLS3 (2025)
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Hasil bootstrapping menunjukkan kompetensi aparatur (X1) berpengaruh signifikan
terhadap kualitas pelayanan publik dengan nilai t-statistik 9,186 (>1,96). Disiplin kerja (X2) juga
berpengaruh signifikan dengan nilai t-statistik 8,005. Seluruh indikator memiliki nilai t tinggi,
menandakan konstruk valid dan hubungan antarvariabel dalam model struktural terbukti
signifikan secara statistik.

Predictive Relevance

Dalam pendekatan PLS-SEM, nilai Q% digunakan untuk menilai kemampuan model dalam
memprediksi data empiris. Model dikatakan memiliki validitas prediktif apabila nilai Q* bernilai
positif. Nilai Q2 di atas 0,25 menunjukkan kemampuan prediksi pada tingkat moderat, sedangkan
nilai yang melebihi 0,50 menandakan kemampuan prediktif yang sangat kuat dan substantif.

Tabel 2. Q-square

Variabel SSO SSE Q? (=1-SSE/SSO)
Kualitas Pelayanan publik (Y) 1630,00 | 586,764 0,640
0

Sumber: diolah SMART PLS3 (2025)

Nilai Q? sebesar 0,640 pada variabel kualitas pelayanan publik menunjukkan bahwa
model memiliki kemampuan prediktif yang sangat kuat. Hal ini berarti variabel kompetensi
aparatur dan disiplin kerja mampu menjelaskan serta memprediksi kualitas pelayanan publik
secara substansial, sehingga model penelitian dinyatakan memiliki relevansi prediktif yang baik
dalam menjelaskan data empiris.

Pengujian Hipotesis

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini dilakukan melalui prosedur bootstrapping
menggunakan SmartPLS 3, yang dipilih karena fleksibel, tidak mensyaratkan distribusi normal,
serta tetap andal pada ukuran sampel relatif kecil. Metode ini menghasilkan estimasi koefisien
jalur beserta nilai t-statistic dan p-value, sehingga signifikansi hubungan antarvariabel dapat
dievaluasi secara objektif dan akurat.

Tabel 3. Uji Signifikan Jalur (Path

. Original T Statistics P
Variabel Sample (0) | (JO/STDEV|) | Values | Keterangan
Kompetensi Aparatur (X1) ->
Kualitas Pelayanan publik (Y) 0,526 9,186 0,000 | Berpengaruh
Disiplin Kerja (X2) -> Kualitas
Pelayanan publik (Y) 0,461 8,005 0,000 | Berpengaruh

Sumber: diolah SMART PLS3 (2025)

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa seluruh hubungan antarvariabel dalam
model penelitian terbukti signifikan.

H1: Pengaruh Kompetensi Aparatur terhadap Kualitas Pelayanan Publik

Nilai koefisien jalur sebesar 0,526 menunjukkan arah pengaruh positif. Nilai t-statistic
9,186 (>1,96) dan p-value 0,000 (<0,05) menandakan bahwa kompetensi aparatur berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan publik. Artinya, semakin tinggi pengetahuan,
keterampilan, dan sikap profesional aparatur, maka kualitas pelayanan yang diberikan kepada
masyarakat semakin meningkat.

H2: Pengaruh Disiplin Kerja terhadap Kualitas Pelayanan Publik
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Koefisien jalur sebesar 0,461 juga menunjukkan pengaruh positif. Nilai t-statistic 8,005
dengan p-value 0,000 membuktikan bahwa disiplin kerja berpengaruh signifikan terhadap kualitas
pelayanan publik. Hal ini menunjukkan bahwa kepatuhan terhadap aturan, ketepatan waktu, dan
tanggung jawab kerja mampu meningkatkan konsistensi serta keandalan pelayanan kepada
masyarakat. Secara keseluruhan, kedua hipotesis penelitian diterima.

Pembahasan

Hasil penelitian mengenai kualitas pelayanan publik di Kecamatan Sidang Barang
menunjukkan bahwa kompetensi aparatur (X1) dan disiplin kerja (X2) memiliki peran yang sangat
krusial dan signifikan. Melalui analisis SEM-PLS, ditemukan bahwa kompetensi memberikan
pengaruh positif dengan koefisien jalur sebesar 0,526, sementara disiplin kerja memberikan
kontribusi sebesar 0,461. Secara kolektif, kedua variabel ini mampu menjelaskan 95,4% variasi
dalam kualitas pelayanan publik, yang menegaskan bahwa faktor sumber daya manusia adalah
kunci utama dalam efektivitas birokrasi tingkat lokal.

Pengaruh Kompetensi Aparatur terhadap Kualitas Pelayanan Temuan bahwa kompetensi
berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan (t-statistik 9,186) sejalan dengan landasan
teori yang menyatakan bahwa pengetahuan, keterampilan, dan sikap profesional adalah fondasi
kinerja unggul. Hal ini didukung oleh penelitian terdahulu dari Macpal et al. (2023) serta Nasution
dan Amalia (2021), yang menggarisbawahi bahwa rendahnya kompetensi berbanding lurus
dengan peningkatan potensi kesalahan dan durasi layanan yang lebih lama. Selain itu,
Alkhawaldah et al. (2024) menekankan pentingnya pemahaman regulasi dan kompetensi teknis,
terutama dalam penggunaan sistem digital pemerintahan, untuk meningkatkan performa
organisasi. Di Kecamatan Sidang Barang, penguasaan aparatur terhadap tupoksi dan literasi
digital menjadi faktor penentu dalam memenuhi ekspektasi masyarakat akan layanan yang cepat
dan akurat.

Pengaruh Disiplin Kerja terhadap Kualitas Pelayanan Disiplin kerja juga terbukti menjadi
pendorong signifikan bagi kualitas pelayanan dengan nilai t-statistik 8,005. Hasil ini memperkuat
temuan Maulana et al. (2021) serta Variamen dan Rohman (2021) yang mengidentifikasi disiplin
sebagai faktor utama yang menjamin kepastian proses dan mengurangi penyimpangan
prosedural. Sejalan dengan penelitian Septianingsih et al. (2020), disiplin kerja yang meliputi
kepatuhan terhadap jam kerja dan SOP berfungsi sebagai alat pengendalian organisasi yang
menjaga kelancaran layanan publik. Tanpa disiplin yang kuat, konsistensi layanan akan
terganggu, yang menurut Pramono dan Satiawan (2023) dapat menyebabkan inefisiensi proses
dan ketidakpuasan warga.

Sintesis dan Relevansi Kontekstual Secara keseluruhan, pembahasan ini mengonfirmasi
pandangan Putra dan Yusuf (2023) bahwa kualitas layanan publik adalah wujud utama kewajiban
negara yang menentukan persepsi publik terhadap pemerintah. Meskipun demikian, penelitian
ini juga mencatat pendapat Pradana (2021) dan Harumi et al. (2021) bahwa hubungan antara
kompetensi, disiplin, dan kualitas layanan dapat dipengaruhi oleh faktor kontekstual seperti
kepemimpinan dan dukungan infrastruktur teknologi. Oleh karena itu, penguatan kapasitas
aparatur di Kecamatan Sidang Barang harus dilakukan secara terintegrasi antara pengembangan
keterampilan teknis dan penguatan budaya disiplin untuk mencapai pelayanan yang andal,
responsif, dan berorientasi pada kepuasan masyarakat.

KESIMPULAN

Penelitian ini menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan publik di Kecamatan Sidang
Barang sangat bergantung pada kualitas sumber daya manusia yang mengelolanya, terutama
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dalam hal kompetensi dan disiplin kerja aparatur. Kompetensi yang mencakup pengetahuan
mendalam tentang tugas pokok, keterampilan teknis, serta sikap profesional terbukti menjadi
pendorong utama dalam meningkatkan kualitas layanan. Aparatur yang memiliki kompetensi
tinggi mampu memberikan informasi yang akurat, meminimalkan kesalahan prosedur, dan
mempercepat durasi pelayanan, sehingga persepsi masyarakat terhadap kinerja pemerintah
menjadi lebih positif. Selain faktor kemampuan, disiplin kerja memegang peranan vital sebagai
instrumen pengendalian organisasi yang menjamin kepastian proses layanan. Kepatuhan
aparatur terhadap jam kerja, aturan yang berlaku, serta tanggung jawab dalam menyelesaikan
tugas secara konsisten menciptakan layanan yang andal dan tepercaya. Tanpa disiplin yang kuat,
efisiensi birokrasi akan terhambat oleh keterlambatan dan penyimpangan prosedur yang
merugikan kepentingan publik.Secara keseluruhan, integrasi antara pengembangan kapasitas
teknis dan penguatan budaya disiplin menjadi syarat mutlak untuk memenuhi ekspektasi
masyarakat akan birokrasi yang cepat, transparan, dan profesional. Temuan ini menegaskan
bahwa kualitas pelayanan bukan sekadar masalah administratif, melainkan hasil nyata dari
integritas dan profesionalisme aparatur di tingkat lokal. Oleh karena itu, penguatan manajemen
sumber daya manusia sektor publik di tingkat kecamatan harus terus diprioritaskan untuk
membangun kepercayaan masyarakat dan mewujudkan tata kelola pemerintahan yang efektif
serta berorientasi pada kepuasan pengguna layanan.
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