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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengkaji dan mengetahui ada tidaknya pengaruh
variabel disiplin kerja, kompetensi pegawai, dan fasilitas kantor terhadap kualitas pela-
yanan di Kantor Kecamatan Cimahi Tengah, Kota Cimahi. Sampel dari penelitian ini
yaitu pengunjung Kantor Kecamatan Cimahi Tengah yang berjumlah 100 orang.
Metode pengumpulan data yang digunakan yaitu metode angket atau kuesioner, dengan
desain penelitian kuantitatif dengan menggunakan metode penelitian deskriftif dan veri-
fikatif. Metode kuantitatif dalam penelitian meliputi uji validitas, reliabilitas, pengujian
hipotesis meliputi uji t, uji f dan koefisien determinasi (R?). Teknik analisa daya
menggunakan analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukan bahwa vari-
abel Disiplin Kerja berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan,
kemudian hasil penelitian variabel Kompetensi Pegawai berpengaruh positif dan signif-
ikan terhadap kualitas pelayanan, dan hasil penelitian variabel Fasilitas Kantor ber-
pengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan, kemudian variabel Disiplin Kerja,
Kompetensi Pegawai dan Fasilitas Kantor berpengaruh secara simultan terhadap kuali-
tas pelayanan di Kantor Kecamatan Cimahi Tengah. Penjelasan lebih lanjut mengenai
hasil penelitian, implikasi dan saran mengenai penelitian dapat dilihat pada penelitian
ini.

Kata kunci: disiplin kerja, kompetensi pegawai, fasilitas kantor, kualitas pelayanan,
Kantor Kecamatan Cimahi Tengah.

ABSTRACT

The purpose of this study was to examine and determine whether there is an influence of
work discipline variables, employee competence, and office facilities on service quality
in the Cimahi Tengah District Office, Cimahi City. The sample of this study were 100
visitors to the Cimahi Tengah District Office. The data collection method used is a
questionnaire method, with a quantitative research design using descriptive research
methods and verification. Quantitative methods in research include validity, reliability,
hypothesis testing including t test, f test and determination coefficient (R2). The power
analysis technigque uses multiple linear regression analysis. The results showed that the
Work Discipline variable had a positive and significant effect on service quality, then
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the results of the research on Employee Competence variables had a positive and signif-
icant effect on service quality, and the results of the research on Office Facilities varia-
bles had a significant effect on service quality, then the Work Discipline, Employee
Competence and Facilities variables. The office has a simultaneous effect on the quality
of service in the Cimahi Tengah District Office. Further explanation regarding the re-
search results, implications and suggestions regarding the research can be seen in this
study.

Keywords: work discipline, employee competence, office facilities, service quality,
Central Cimahi District Office.

1. PENDAHULUAN

Pelayanan merupakan salah satu hal yang penting dalam kegiatan organisasi
yang bersifat jasa. Kualitas layanan pada suatu organisasi atau institusi apabila dikelola
dengan baik dan tepat maka, akan berdampak positif terhadap terciptanya kepuasan dan
loyalitas masyarakat. Seperti yang dikemukakan Lewis dan Booms dalam Fandy
Tjiptono (2011:157) mengatakan, “ Kualitas Layanan sebagai ukuran seberapa bagus
tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspetasi pelanggan”. Pelayanan
publik yang dilakukan di Kantor Kemacatan mempunyai tujuan meningkatkan kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan publik di kantor Kecamatan dan meningkatkan Kinerja
penyelenggara tugas umum pemerintah Kecamatan. Hal tesebut tentunya harus
didukung oleh beberapa faktor agar tujuan tersebut dapat tercapai, beberapa faktor yang
mempengaruhi kualitas pelayanan adalah disiplin kerja, kompetensi pegawai dan fasili-
tas kantor. Kualitas layanan pada suatu organisasi atau institusi apabila dikelola dengan
baik dan tepat maka, akan berdampak positif terhadap terciptanya kepuasan dan loyal-
itas masyarakat. Kualitas pelayanan (Service Quality) dapat diketahui dengan cara
membandingkan persepsi para konsumen atas pelayanan yang nyatanya memang mere-
ka terima dan mereka harapkan dari para pegawai. Menurut Lewis dan Booms dalam
Fandy Tjiptono (2011:157) mengatakan, “ Kualitas Layanan sebagai ukuran seberapa
bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspetasi pelanggan”.

Pelayanan jasa banyak dilakukan oleh berbagai organisasi baik itu organisasi
swasta maupun lembaga pemerintah. Bentuk layanan pada lembaga pemerintah sanga-
tlah banyak salah satunya layanan yang berhubungan dengan administrasi Negara, sep-
erti pembuatan kartu tanda penduduk, kartu keluarga, akta kelahiran dan legalitas be-

berapa dokumen atau data dan lain sebagainya. Pelayanan publik merupakan tanggung



jawab pemerintah dan dilaksanakan oleh instansi pemerintah, baik dipusat maupun di-
daerah dan dibadan usaha milik Negara. Beberapa peneliti telah mengemukakan
mengenai pengaruh disiplin kerja, kompetensi pegawai dan fasilitas kantor terhadap
kualitas pelayanan. Hasil penelitian menunjukan besarnya pengaruh secara simultan an-
tara tata ruang kantor, penataan arsip, fasilitas kantor, dan kompetensi pegawai terhadap
peningkatan kualitas pelayanan ketatausahaan sebesar 65,9%. Variabel yang mem-
berikan pengaruh paling besar pertama adalah kompetensi pegawai yaitu sebesar
30,36%, kedua fasilitas kantor sebesar 3,68%, ketiga penataan arsip sebesar 2,31%, dan
keempat tata ruang kantor sebesar 0,31% (Jaza’ul Muslimah, Wisudani Rahmaningtyas
2019). Kemudian dilihat dari hasil penelitian ada pengaruh positif dan signifikan antara
kompetensi pegawai, fasilitas kantor dan disiplin kerja terhadap kualitas pelayanan (Di-
ana Nur Saitri, Ade Rustiana 2017). Dengan kesimpulan pengaruh kompetensi, fasilitas
kerja kantor terhadap kinerja pegawai positif signifikan terhadap kinerja diterima, fasili-
tas kerja berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja ditolak, Kkinerja ber-
pengaruh positif dan siginifikan terhadap kualitas kerja ditolak, fasilitas kerja ber-
pengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas kerja diterima, kompetensi dan fasili-
tas kerja berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas kerja melalui kinerja
diterima (Asniwati dan Syafruddin Kitta 2019).

2. METODE PENELITIAN

Penelitian ini dilakukan di Kantor Kecamatan Cimahi Tengah yang ber alamat di
JI. Terusan No. 44 Cimahi . Pada penelitian ini, survey dilakukan kepada masyarakat
yang menggunakan jasa pelayanan di Kantor Kecamatan Cimahi Tengah. Survey ini
mengukur persepsi masyarakat terhadap disiplin kerja, kompetensi pegawai dan fasilitas
kantor yang nantinya akan dilihat pengaruh dari variabel — variabel tersebut terhadap
kualitas pelayanan. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuanti-
tatif. Kemudian populasi dalam penelitian ini adalah jumlah penduduk di Kecamatan
Cimahi Tengah Tahun 2020, dengan menggunakan rumus solvin sehingga mendapatkan
jumlah responden sebanyak 100 orang. Teknik pengumpulan data yang dilakukan me-
lalui wawancara, kuesioner, observasi dan penelitian kepustakaan. Uji kualitas data dil-
akukan dengan uji validitas dan uji. Reliabilitas. Uji hipotesis dengan uji T dan uji F.

kemudian untuk memperkuat hasil dilakukan uji koefisien Determinasi.



3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil Uji T
Standardized Co-
Unstandardized Coefficients efficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 21.083 5.385 3.915 .000
Total_ X1 .349 114 .266 3.064 .003
Total_ Xz .282 .073 .335 3.845 .000
Total_ Xs .334 126 242 2.652 .009

Berdasarkan tabel diatas , variable Fasilitas Kantor (X3) memiliki nilai B sebesar
0,242 dengan signifikansi sebesar 0,009. Yang artinya bahwa nilai signifikansi 0,009 <
0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa H3 diterima. Maka, berdasarkan pemaparan
tersebut, dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian ini, variable Fasilitas Kantor (X3)
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Kualitas Pelayanan (Y) di Kan-
tor Kecamatan Cimahi Tengah.

Hasil Uji F
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1256.242 3 418.747 16.888 .000?
Residual 2380.398 96 24.796
Total 3636.640 99

Berdasarkan tabel diatas, diperoleh nilai Fhiung Sebersar 16,888 dengan nilai
probabilitas 0,000. Dimana nilai Fhitung > Franel (16,888>2,47), maka Ho dan Ha diterima.
Artinya disiplin kerja, kompetensi pegawai dan fasilitas kantor berpengaruh terhadap

kualitas pelayanan di Kantor Kecamatan Cimahi Tengah.

Tabel Koefisien Determinasi (R?

Model R
1 .588

R Square
.345

Berdasarkan tabel diatas, besarnya nilai koefisien korelasi ditunjukan pada ko-
lom R vyaitu 0,588. Berdasarkan perhitungan diatas, menunjukan bahwa ukuran

kekuatan hubungan linear antara variabel independen (disiplin kerja, kompetensi pega-



wai dan fasilitas kantor) dan variabel dependen (fasilitas kantor) berada pada korelasi

yang kuat.
Kemudian, besarnya nilai koefisien determinasi dalam persentase adalah :
Kd = R? x 100%
Kd = 0,345 x 100%
Kd = 34,50%

Berdasarkan tabel di atas, besarnya nilai koefisien determinasi ditunjukkan pada
kolom R Square yaitu 0,345. Berdasarkan perhitungan di atas, besarnya koefisien de-
terminasi sebesar 34,50%. Hal ini menunjukkan bahwa variable dependen Kualitas Pe-
layanan dapat dijelaskan oleh variable-variabel independent dalam penelitian ini
(Disiplin Kerja, Kompetensi Pegawai dan Fasilitas Kantor) sebesar 34,50%. Sementara
itu, 65,50% perubahan Kualitas Pelayanan pengunjung di Kantor Kecamtana Cimahi
Tengah dijelaskan oleh variabel selain variabel independen dalam penelitian ini.

Hasil penelitian menunjukan bahwa jawaban dari 100 responden terhadap mas-
ing—masing item pernyataan Disiplin Kerja, menghasilkan resume total skor nilai kuali-
tas pelayanan rata-rata 250,571 dibulatkan menjadi 261 yang berada pada interval 181-
261, dan nilai tersebut menunjukan kriteria rendah berdasarkan table skala interval.
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa disiplin kerja pegawai di Kantor Kecamatan
Cimahi Tengah masih kurang dipersepsikan oleh responden. Kompetensi Pegawai,
menghasilkan resume total skor nilai kualitas pelayanan rata-rata 363,277 dibulatkan
menjadi 364 yang berada pada interval 343-423, dan nilai tersebut menunjukan kriteria
tinggi berdasarkan table skala interval. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa
kompetensi pegawai di Kantor Kecamatan Cimahi Tengah sudah baik di persepsikan
oleh responden. Kemudian Fasilitas Kantor, menghasilkan resume total skor nilai kuali-
tas pelayanan rata-rata 259,5 dibulatkan menjadi 260 yang berada pada interval 181-261
dan nilai tersebut menunjukan kriteria rendah berdasarkan table skala interval. Dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa fasilitas kantor yang ada di Kantor Kecamatan Ci-
mahi Tengah masih kurang di persepsikan oleh responden. Serta Kualitas Pelayanan,
menghasilkan resume total skor nilai kualitas pelayanan rata-rata 342,2 yang berada pa-
da interval 262-342 dan nilai tersebut menunjukan Kriteria cukup berdasarkan table ska-
la interval. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan yang ada di

Kantor Kecamatan Cimahi Tengah sudah cukup di persepsikan oleh responden.



4. SIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan secara kuantitatif (deskriptif dan ver-
ifikatif) pada bab-bab sebelumnya, maka peneliti dapat menarik beberapa kesimpulan
berkaitan dengan penelitian ini, dimana, pada Disiplin Kerja yang ada di Kantor Keca-
matan Cimahi Tengah digolongkan dalam kriteria rendah atau masih kurang, Kompe-
tensi pegawai yang ada di Kantor Kecamatan Cimahi Tengah digolongkan dalam krite-
ria sudah baik, berdasarkan persepsi pengunjung, Fasilitas Kantor yang ada di Kantor
Kecamatan Cimahi Tengah digolongkan dalam kriteria rendah atau masih kurang, ber-
dasarkan persepsi pengunjung, Kualitas Pelayanan di Kantor Kecamatan Cimahi Ten-
gah secara umum pada kriteria sudah baik, berdasarkan persepsi pengunjung. Hasil uji-t
pada variabel Disiplin Kerja menunjukan, bahwa variabel Disiplin Kerja (X1), variable
Kompetensi Pegawai (X2, variabel Fasilitas Kantor (X3) menunjukan memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap Kualitas Pelayanan (Y) di Kantor Kecamatan
Cimahi Tengah. Hasil uji F variabel Disiplin Kerja, Kompetensi Pegawai dan Fasilitas
Kantor memiliki pengaruh positif simultan terhadap Kualitas Pelayanan di Kantor
Kecamatan Cimahi Tengah. Maka, sangatlah dibutuhkan untuk selalu meningkatkan
disiplin kerja, kompetensi pegawai dan fasilitas kantor guna terciptanya kualitas pela-

yanan yang semakin baik.
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