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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh secara simultan dan
parsial antara kompetensi pegawai, disiplin pegawai, dan lingkungan kerja
fisik terhadap kualitas pelayanan pegawai Dinas Kependudukan dan Pen-
catatan Sipil Kabupaten Kendal. Populasi dalam penelitian ini adalah
pengguna layanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupat-
en Kendal dengan 115 responden yang dianalisis sebagai sampel
menggunakan rumus iterasi. Metode pengambilan data yang digunakan
adalah angket, observasi, wawancara, dan dokumentasi. Data dianalisis
dengan analisis regresi berganda dan analisis deskriptif persentase.Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kompetensi pegawai, disiplin pegawai, dan
lingkungan kerja fisik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas
pelayanan pegawai. Kompetensi pegawai berpengaruh positif dan signif-
ikan terhadap kualitas pelayanan pegawai, disiplin pegawai berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan pegawai, dan lingkungan
kerja fisik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan
pegawai.

Abstract

Public service is an activity or a series of activities in the framework of fulfilling ser-
vice needs in accordance with statutory regulations for every citizen and resident of
goods, service, and or administrative services provided by public service providers.
This study aims to determine the simultaneous and partial influence between em-
ployee competency, employee discipline, and physical work environment on the ser-
vice quality of Kendal Regency’s Population and Civil Registration Service. The
population in this study were service user in the Kendal Regency Population and
Civil Registry Service 115 respondents analyzed as samples using the iteration for-
mula. Data collection methods were done by questionnaires, observation, interviews,
and documentation. Data were analyzed by multiple regression analysis and per-
centage descriptive analysis. The result of this study indicate that employee compe-
tency, employee discipline, and physical work environment have a positive and sig-
nificant effect on the service quality. Employee competency have a positive and sig-
nificant effect on the service quality, employee discipline have a positive and signifi-
cant effect on the service quality, and physical work environment have a positive and
significant effect on the service quality.
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PENDAHULUAN

Pelayanan merupakan suatu hal yang
sangat penting dalam kegiatan yang bersifat
jasa. Mengingat kebutuhan akan pelayanan
semakin besar maka tidaklah mengherankan
apabila masalah pelayanan mendapatkan per-
hatian baik dari penyedia layanan maupun
pengguna layanan itu sendiri. Pelayanan publik
menurut Undang-Undang Republik Indonesia
Nomor 25 Tahun 2009 BAB 1 Pasal 1 adalah
“Kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rang-
ka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai
dengan peraturan perundang-undangan bagi
setiap warga negara dan penduduk atas barang,
jasa, dan atau pelayanan administratif yang
disediakan oleh penyelenggara pelayanan pub-
lik”.

Pelayanan yang  diberikan  kepada
masyarakat seharusnya memiliki kualitas yang
sesuai dengan yang diharapkan masyarakat,
sehingga masyarakat akan merasa puas dengan
pelayanan yang sudah diberikan. Sinaga (2015)
mengatakan bahwa pelayanan dirasa memuas-
kan apabila pelayanan yang diterima sesuai
dengan harapan. Menurut Ibrahim (2008) se-
bagaimana dirujuk Hardiyansyah (2011) bahwa
Kualitas pelayanan publik merupakan suatu
kondisi dinamis yang berhubungan dengan
produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan
dimana penilaian kualitasnya ditentukan pada
saat terjadinya pemberian pelayanan publik
tersebut. Kualitas pelayanan yang dikelola
dengan baik dapat memenuhi kebutuhan
masyarakat akan pelayanan yang diinginkan.

Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kabupaten Kendal merupakan instansi
pemerintahan yang bertugas dalam bidang
kependudukan dan pencatatan sipil. Fungsi dan
tugasnya yaitu memberikan pelayanan kepada
masyarakat dalam mengurus berbagai persura-
tan seperti penerbitan Kartu Keluarga (KK),
akta kelahiran, akta perkawinan, akta per-
ceraian, pembuatan E-KTP, penerbitan Kartu
Identitas Anak (KIA), dan lain sebagainya.
Bentuk pelayanan yang dilaksanakan oleh in-
stansi pemerintah dikatakan berkualitas bila
pelayanan tersebut dapat memenuhi kebutuhan
dan harapan masyarakat.Kualitas pelayanan
yang dikelola

dengan baik dapat memberikan rasa puas
pada masyarakat. Kualitas juga memberikan
suatu dorongan kepada masyarakat untuk men-
jalin hubungan yang kuat dengan suatu organ-
isasi. Zeithaml dkk. (1990) sebagaimana diru-
juk Hardiyansyah (2011) bahwa Kualitas pela-
yanan dapat diukur dari 5 dimensi, yaitu: tangi-
ble (berwujud), reliability (kehandalan), respon-
siveness (ketanggapan), assurance (jaminan),
dan empathy (empati).

Kualitas pelayanan dalam sebuah organ-
isasi/instansi dapat dipengaruhi oleh kompe-
tensi pegawai yang ada di suatu organisasi ter-
sebut.Menurut Finch & Crunkilton sebagaima-
na dirujuk Sudarmanto (2009) bahwakompe-
tensi adalah penguasaaan terhadap tugas, ket-
erampilan, sikap, dan apresiasi yang diperlukan
untuk menunjang keberhasilan.Selain kompe-
tensi pegawai, kualitas pelayanan diduga dapat
dipengaruhi oleh disiplin kerja dan lingkungan
fisik yang ada di organisasi/instansi tersebut.
Kompetensi seringkali dianggap sebagai ke-
mampuan yang dimiliki oleh seseorang yang
dapat digunakan untuk menunjang atau mem-
perlancar  pekerjaannya.Menurut ~ Wibowo
(2016) kompetensi adalah suatu kemampuan
untuk melaksanakan atau melakukan suatu
pekerjaan atau tugas yang dilandasi atas ket-
erampilan dan pengetahuan serta didukung
oleh sikap kerja yang dituntut oleh pekerjaan
tersebut.

Kompetensi pegawai diartikan sebagai
cara atau prosedur kerja yang benar yang dil-
akukan oleh para pegawai. Dengan demikian,
untuk mewujudkan keberhasilan program-
program yang telah ditetapkan oleh suatu or-
ganisasi, maka setiap pegawai di dalamnya di-
haruskan memiliki standar kompetensi yang
diperlukan.

Selain kompetensi, disiplin pegawai juga
diduga sangat mempengaruhi proses pelayanan
yang diberikan kepada masyarakat oleh suatu
instansi atau organisasi. Menurut Gordon S.
Watkins dkk.sebagaimana dirujuk Moenir
(2015) mengatakan bahwa disiplin dalam
pengertian yang utuh ialah suatu kondisi atau
sikap yang ada pada semua anggota organisasi
yang tunduk dan taat pada aturan organisasi.
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Ada 2 jenis disiplin yang sangat dominan da-
lam usaha menghasilkan barang atau jasa
sesuai dengan apa yang dikehendaki oleh or-
ganisasi. Kedua disiplin itu ialah disiplin dalam
hal waktu dan disiplin dalam hal kerja atau per-
buatan.Dengan disiplin yang baik dalam peker-
jaannya, maka akan memperlancar pekerjaan
yang sedang dilakukan. Selain itu, kedisiplinan
yang baik juga akan meningkatkan kepercayaan
masyarakat sebagai pengguna layanan.

Febriarti (2014) menemukan ada pengaruh
yang signifikan antara disiplin kerja terhadap
kualitas pelayanan dengan nilai kontribusi par-
sial sebesar 6,55%. Sedangkan Mustofa (2016)
menemukan bahwa secara parsial ada pengaruh
yang positif dan signifikan antara disiplin kerja
terhadap kualitas pelayanan sebesar 3,12%.
Oleh karena itu, dapat dikatakan, semakin baik
disiplin kerja maka kualitas pelayanan akan
baik pula begitu juga sebaliknya semakin buruk
disiplin kerja maka kualitas pelayanan juga se-
makin buruk.

Variabel terakhir yang diduga
mempengaruhi pelayanan yang diberikan kepa-
da masyarakat vyaitu lingkungan kerja
fisik.Setiap instansi maupun perusahaan harus
memiliki lingkungan kerja yang membuat pega-
wal maupun pengunjung merasa nyaman, se-
hingga dapat melakukan aktivitasnya secara
lancar.Hal ini sesuai dengan temuan Nurmashi-
ta dkk. (2013) bahwa koefisien korelasi parsial
antara variabel lingkungan kerja dan kualitas
pelayanan adalah sebesar 0,420 dengan
koefisien determinasi sebesar 17,6%. Se-
dangkan Rozalia (2017) menemukan ada
pengaruh positif dan signifikan secara parsial
lingkungan kerja fisik terhadap kualitas pela-
yanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kabupaten Pekalongan sebasar 13,17%.

Usaha meningkatkan pelayanan yang
diberikan kepada masyarakat bukanlah perkara
yang mudah, hal ini disebabkan karena banyak-
nya permasalahan dan kendala yang harus
dihadapi oleh setiap individu ataupun instansi
terkait.

Tujuan penelitian ini adalah untuk
menganalisis Pengaruh Kompetensi Pegawai,
Disiplin Pegawai, dan Lingkungan Kerja Fisik
terhadap Kualitas Pelayanan Pegawai Dinas

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupat-
en Kendal.

METODE

Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif
dengan menggunakan metode survey. Populasi
dalam penelitian ini adalah pengguna layanan
di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Kendal dengan usia minimal 17 ta-
hun dan maksimal 65 tahun dan menerima
layanan minimal 2 kali. Sampel yang
digunakan dalam penelitian ini sebanyak 115
respondenyang dihitung menggunakan rumus
iterasi dan teknik pengambilan menggunakan
teknik sampling insidental. Metode analisis da-
ta menggunakan Analisis regresi berganda dan
analisis deskriptif persentase.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Metode analisis regresi berganda berfungsi
untuk mengetahui pengaruh antara variabel
independen (kompetensi pegawai, disiplin pega-
wai, dan lingkungan kerja fisik) dan variabel
dependen (kualitas pelayanan) apakah masing-
masing variabel tersebut berhubungan positif
atau negatif. Hasil perumusan model regresi
berganda diperoleh persamaan Y= 6,888 +
0,286 X1 + 1,129 X2 + 0,609 X3 + e. Konstan-
ta sebesar 6,888 artinya jika variabel kompeten-
si pegawai (X1), disiplin pegawai (X2), dan
lingkungan kerja fisik (X3) nilainya tetap maka
diperoleh nilai kualitas pelayanan (Y) sebesar
6,888.

Koefisien regresi kompetensi pegawai
sebesar 0,286.Artinya jika variabel independen
lain nilainya tetap dan kompetensi pegawai
mengalami kenaikan 1 satuan maka kualitas
pelayanan akan mengalami kenaikan sebesar
0,286.Koefisien regresi disiplin pegawai sebesar
1,129.Artinya jika variabel independent lain
nilainya tetap dan disiplin pegawai mengalami
kenaikan 1 satuan maka kualitas pelayanan
akan mengalami peningkatan sebesar 1,129.
Koefisien regresi lingkungan kerja fisik sebesar
0,609 artinya jika variabel independen lain
nilainya tetap dan lingkungan kerja fisik men-
galami kenaikan sebesar 1 satuan, maka kuali-
tas pelayanan akan mengalami kenaikan sebe-
sar 0,609.
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Uji F menunjukkan semua variabel inde-
penden atau variabel bebas yang dimasukkan
dalam model mempunyai pengaruh bersama-
sama terhadap variabel dependen atau variabel
terikat. Uji simultan (Uji F) menunjukkan vari-
abel kompetensi pegawai, disiplin pegawai, dan
lingkungan kerja fisik mempunyai pengaruh
bersama-sama terhadap variabel kualitas pela-
yanan. Hasil uji simultan dapat dilihat pada
tabel berikut:

METODE

Jenis penelitian ini adalah penelitian
Kuantitatif.Lokasi penelitian dilaksanakan di
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Ka-
bupaten Pemalang.Populasi adalah pengunjung
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Ka-
bupaten Pemalang yang jumlahnya 7.326.263

Tabel 1 Hasil Uji Simultan (Uji F)

juta jiwa dalam tahun 2018 hingga
2019.Penentuan  jumlah  sampel dalam
penelitian ini menggunakan rumus iterasi yang
dioperasikan berulang-ulang sampai diperoleh n
yang stabil/ konvergen dan dalam penelitian ini
sampel yang digunakan sebanyak 115 orang
masyarakat penerima layanan di Dinas
Kependudukan dan Pencatatn Sipil Kabupaten
Pemalang.Analisis data menggunakananalisis
regresi linier berganda dan analisis deskriptif
persentase, uji simultan (Uji F) dan Uji parsial
(Uji t).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil perhitungan SPSS dapat dilihat pada
tabel 1. coefficients sebagai berikut:

ANOVA*
Model Sum of Squares  Df Mean Square F Sig.
1 Eegression 3880486 3 1293495 38.736 000®
Residual 3706600 111 33.393
Total 758709 114

a. Dependent Variable: Kualitazs Pelavanan

b. Predictors: (Constant), Lingkungan Kerja Fisik, Kompetensi Pegawai, Disiplin Pegawai

Sumber: Data diclah

Hasil uji ANOVA pada tabel 1 diperoleh angka Uji parsial menunjukkan seberapa jauh

signifikansi sebesar 0,000 yang artinya lebih
kecil dari 0,05, sehingga dikatakan ada
pengaruh secara simultan antara kompetensi
pegawai (x1), disiplin pegawai (x2), dan ling-
kungan kerja fisik (x3) terhadap kualitas pela-
yanan (y) pegawai Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Kendal.

Tabel 2. Hasil Uji Parsial (Uji 1)

pengaruh masing-masing variabel kompetensi
pegawai (x1), disiplin pegawai (x2), dan ling-
kungan kerja fisik (x3) terhadap kualitas pela-
yanan pegawai (y) Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Kendal. Uji dalam
penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 2 sebagai
berikut.

Coefficients®
Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Correlations Staristics
Sid. Zero- Part Toler
Model B Ermror Beta T Sig. order ial Part ance VIF
1 (Constant) ogs 5383 1278 '22
Kompetens 5, 123 216 2328 92 531 216 154 513 1949
i Pegawai 2
Disiplin 4 19g 333 316 3387 90 617 306 225 506 1.976
Pegawai 1
Lingkunga 00
n Kerja B09 141 331 4315 .'III ST7T 379 286 4o 1.340
Fisik

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan
Sumber: Data diclah
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Hasil uji t pada variabel kompetensi peg-
awai (X;) diperoleh tywng sebesar 2,328 dengan
nilai signifikansi sebesar 0,022 kurang dari 0,05.
Artinya bahwa kompetensi pegawai ber-
pengaruh positif dan signifikan terhadap kuali-
tas pelayanan.Temuan ini mendukung temuan
Arifiani & Wahyono (2018) bahwa kompetensi
pegawai berpengaruh positif dan signifikan ter-
hadap kualitas pelayanan. Hal ini karena pega-
wain yang kompeten dalam bidangnya akan
bekerja dengan baik dan minimal sesuai dengan
SOP pekerjaannya sehingga kualitas pelayanan
yang diberikan ke pelanggan akan sesuai
dengan standar yang dibuat perusahaanya.

Hasil uji t pada variabel disiplin pegawai
(X,) diperoleh tpung sebesar 3,387 dengan nilai
signifikansi sebesar 0,001 kurang dari 0,05.
Artinya bahwa disiplin pegawai berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kualitas pela-
yanan.Temuan ini menguatkan temuan
Karlinadkk., (2019); Zakiyah&Wahyono
(2020) bahwa disiplin pegawai berpengaruh

positif dan signifikan terhadap kualitas pela-
yanan. Hal ini terjadi karena ketika pegawai
disiplin seperti tepat waktu datang dan melaya-
ni maka masyarakat akan puas dengan pela-
yanan yang diberikan.

Hasil uji t pada variabel lingkungan ker-
ja fisik (x3) diperoleh tpiu s€besar 4,315 dengan
nilai signifikansi sebesar 0,000 kurang dari 0,05.
Artinya bahwa lingkungan kerja fisik ber-
pengaruh positif dan signifikan terhadap kuali-
tas pelayanan.Temuan ini menguatan temuan
Handayani& Suryani (2019)bahwa lingkungan
kerja fisik berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kualitas pelayanan. Hal ini terjadi
ketika lingkungan fisik kondusif maka para
tamu akan merasa nyaman ketika melakukan
proses pelayanan sehingga akan terpuaskan.

Koefisien determinasi simultan (R?) ber-
fungsi untuk mengukur seberapa jauh kemam-
puan model dalam menerangkan variasi varia-
bel dependen.Hasil analisis koefisiensi determi-
nasi simultan dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4. Hasil Uji Koefisien Determinasi Parsial (%)

Coefficients"
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Correlations
Lero-
MModel B S5td. Exox Beata T Sig. order Partial Part
1 {Constaat) 6888 5.388 1278 204
Eompetensi Pazawai 286 123 26 12328 022 581 218 154
Disiplin Pegawai 1.129 333 316 3387 001 617 306 223
L""gk“ﬂmi‘;;ﬂeﬁa 609 141 331 4315 000 577 379 186

a. Dependant Variable: Kvalitas Pelayanan
Supmber: Datadiolah

Kontribusi variabel kompetensi pegawai
terhadap kualitas pelayanan pegawai sebesar
0,216, sehingga besarnya pengaruh variabel
kompetensi pegawai terhadap kualitas pela-
yanan pegawai yaitu 0,216°% 100%= 4,66%.
Variabel disiplin pegawai memperoleh nilai
sebesar 0,306 sehingga besarnya pengaruh vari-
abel disiplin pegawai terhadap kualitas pela-
yanan pegawai yaitu 0,306 x 100%= 9,36%.
Variabel lingkungan kerja fisik memperoleh
nilai sebesar 0, 379 sehingga besarnya pengaruh
variabel lingkungan kerja fisik terhadap kualitas
pelayanan pegawai yaitu 0,379 X 100%=
14,36%. Analisis data yang digunakan dalam
penelitian ini menggunakan analisis deskriptif

persentase dengan hasil untuk variabel kompe-
tensi pegawai sebesar 82% dengan kriteria kom-
peten, variabel disiplin pegawai sebesar 81%
dengan kriteria tinggi, variabel lingkungan kerja
fisik sebesar 78% dengan kriteria menunjang,
dan variabel kualitas pelayanan sebesar 78%
dengan kriteria baik.

SIMPULAN

Simpulan penelitian ini yaitu: 1) Ada
pengaruh yang positif dan signifikan antara
kompetensi pegawai, disiplin pegawai dan ling-
kungan kerja fisik terhadap kualitas pelayanan
pegawai Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kabupaten Kendal sebesar 49,8%. 2). Ada
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pengaruh yang positif dan signifikan antara
kompetensi pegawai terhadap kualitas pela-
yanan pegawai Dinas Kependudukan dan Pen-
catatan Sipil Kabupaten Kendal sebesar 4,66%.
3) Ada pengaruh yang positif dan signifikan
antara disiplin pegawai terhadap kualitas pela-
yanan pegawai Dinas Kependudukan dan Pen-
catatan Sipil Kabupaten Kendal sebesar 9,36%.
4). Ada pengaruh yang positif dan signifikan
antara lingkungan kerja fisik terhadap kualitas
pelayanan pegawai Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Kendal sebesar
14,36%.
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