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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kompetensi pegawai terhadap kualitas pelayanan publik di 

Kecamatan Dumbo Raya Kota Gorontalo. Pendekatan dalam penelitian ini yakni kuantitatif. Sampel dalam 

penelitian ini sebanyak 105 orang yang terdiri atas 93 masyarakat dan 12 pegawai. Jenis data dalam penelitian 

ini yakni primer. Teknik pengumpulan data dengan cara melakukan penyebaran angket. Teknik analisis data 

menggunakan regresi linear sederhana. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kompetensi pegawai 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan publik di Kantor Kecamatan Dumbo Raya Kota 

Gorontalo. Hasil pengujian positif memiliki makna bahwa peningkatan kualitas pelayanan publik di Kantor 

Kecamatan Dumbo Raya Kota Gorontalo terjadi karena pegawai memiliki kompetensi yang baik dalam 

melaksanakan tugas dan tanggung jawab yang diamanahkan terkait dengan pelayanan publik, teknis maupun 

administratif. Pengaruh kompetensi pegawai terhadap kualitas pelayanan publik sebesar 69,00% sedangkan 

sisanya sebesar 31,00% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini, seperti variabel 

infrastruktur dan fasilitas, sistem dan teknologi informasi, kebijakan dan prosedur, pengelolaan sumber daya 

anggaran dalam pelayanan, keterbukaan dan transparansi, partisipasi masyarakat, pengawasan, budaya 

organisasi serta kemitraan dan kolaborasi pemerintah Kecamatan tersebut. 

Kata Kunci: Pelayanan, Publik, Kompetensi, Kecamatan 

Abstract 

This research aims to determine the influence of employee competency on the quality of public services in 

Dumbo Raya District, Gorontalo City. The approach in this research is quantitative. The sample in this study 

was 105 people consisting of 93 members of the public and 12 employees. The type of data in this research is 

primary. The data collection technique is by distributing questionnaires. The data analysis technique uses 

simple linear regression. The results of this research show that employee competency has a positive and 

significant effect on the quality of public services at the Dumbo Raya District Office, Gorontalo City. Positive 

test results mean that the improvement in the quality of public services at the Dumbo Raya District Office, 

Gorontalo City occurs because employees have good competence in carrying out their mandated duties and 

responsibilities related to public, technical and administrative services. The influence of employee competency 

on the quality of public services is 69.00% while the remaining 31.00% is influenced by other variables not 

examined in this research, such as infrastructure and facilities variables, information systems and technology, 

policies and procedures, management of budget resources in service, openness and transparency, community 

participation, supervision, organizational culture as well as partnership and collaboration with the sub-district 

government. 
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PENDAHULUAN 

Pelayanan publik merupakan wajah atau cerminan dari kinerja lembaga pemerintah dan 

kepemimpinan dari lembaga yang bersangkutan. Pada hakikatnya pemerintah adalah lembaga yang 

memberikan layanan kepada masyarakat. Kualitas pelayanan pada suatu organisasi atau institusi 

apabila dikelola dengan baik dan tepat, makan akan berdampak positif terhadap terciptanya kepuasan 

dan loyalitas masyarakat. Kualitas pelayanan (Service Quality) dapat diketahui dengan cara 

membandingkan persepsi masyarakat atas pelayanan yang nyatanya memang mereka terima dan 

mereka harapkan dari para pegawai. 
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Kantor Kecamatan Dumbo Raya Kota Gorontalo merupakan kecamatan baru di wilayah Kota 

Gorontalo sebagai hasil pemekaran Kecamatan Kota Timur. Kualitas pelayanan administrasi di 

Kantor Kecamatan Dumbo Raya Kota Gorontalo terdapat beberapa permasalahan yang dijumpai pada 

bagian pelayanan administrasi. Secara empiris penyelenggaraan pelayanan administrasi bagi 

masyarakat di Kantor Kecamatan Dumbo Raya Kota Gorontalo menghadapi berbagai masalah dari 

berbagai aspek, seperti wujud fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan dan empati yang dikemukakan 

oleh Zeithaml dkk dalam Hardiansyah (2018:46). Persoalan kualitas dilihat dari aspek wujud fisik 

dapat dilihat bahwa kenyamanan tempat untuk memberikan pelayanan adminstrasi di Kantor 

Kecamatan Dumbo Raya Kota Gorontalo belum sesuai harapan hal ini dikarenakan ruang tunggu 

yang disediakan untuk masyarakat yang membutuhkan pelayanan masih kurang memadai, hal ini 

dapat dilihat dari beberapa masyarakat peminta pelaynan yang masih berdiri dikarenakan fasilitas 

tempat duduk yang disediakan masih kurang mencukupi, disamping itu luas ruang kantor hanya 

berukuran 8x4 m yang terbagi atas beberapa ruangan seperti ruang kepala kecamatan, ruang 

sekretaris, dan ruang administrasi, sehingga ruang tunggu yang disediakan masih sangat terbatas 

untuk memberikan pelayanan kepada masyarakat. Demikian halnya sarana prasarana yang kurang 

memadai berupa komputer dan printer di kantor itu hanya memliki 1 komputer dan 1 printer 

sementara volume pekerjaan di Kantor Kecamatan Dumbo Raya cukup tinggi. Berdasarkan 

wawancara dengan sekretaris kantor kecamatan, sarana prasarana masih kurang sedangkan volume 

untuk pekerjaan banyak jadi masih kurang memadai. 

 Persoalan kualitas dilihat dari aspek kehandalan, dapat dilihat bahwa pada kantor tersebut 

pegawainya belum handal karena dilihat dari penggunaan alat bantu seperti komputer atau printer ada 

beberapa pegawai yang sedikit kaku atau belum ahli dalam menggunakannya karena dari 5 orang 

pegawai yang melaksanakan pelayanan administrasi pada masyarakat hanya 1 orang yang sudah 

memilik sertifikat dan mengikuti pelatihan penggunaan Teknologi Informasi Dan Komputer (TIK) 

sedangkan 4 pegawai itu sudah lama menjadi pegawai di Kantor Kecamatan Dumbo Raya tetapi 

belum diikutkan dalam pelatihan jadi masih kaku atau belum ahli dalam menggunakan komputer.  

 Persoalan kualitas dilihat dari aspek ketanggapan yaitu sikap tanggap dari pegawai dalam 

memberikan pelayanan yang dibutuhkan dan dapat menyelesaikan pelayanan dengan cepat sesuai 

dengan jangka waktu yang dijanjikan tetapi pada Kantor Kecamatan Dumbo Raya sesuai observasi 

yang dilakukan ada masyarakat  yang ingin membutuhkan pelayanan administrasi seperti membuat 

surat keterangan tidak mampu ada pegawai yang menjanjikan bahwa surat ini akan selesai dalam 

waktu 30 menit tetapi surat tersebut belum selesai dan pelayanan di kantor ini tidak semua pegawai 

langsung merespon jika masyarakat membutuhkan pelayanan karena ada beberapa pegawai yang 

terlihat cuek ataupun saat ditanya sering melempar kepegawai lainnya.  

 Persoalan kualitas dilihat dari aspek jaminan yaitu pegawai harus memberikan jaminan tepat 

waktu dalam pelayanan dan dikantor tersebut biasanya surat yang seharusnya dibutuhkan masyarakat 

hari ini pada jam kerja 08.00 sampai 16.00 namun surat tersebut baru keluar pada besok hari dan 

kedisiplinan pegawai di kantor tersebut yang kurang disiplin dari segi waktu termasuk tidak adanya 

jaminan ketepatan waktu dapat dilihat adanya ketidaktepatan waktu dalam pelayanan dari pegawai 

yang masuk jam kantor yang tidak sesuai dengan jam kantor yang berlaku seharusnya datang pada 

pukul 08.00 dan pulang pada pukul 16.00 terlihat pada observasi awal banyak pegawai yang datang 

pada pukul 09.00 bahkan ada yang pulang belum waktu pulang kantor. Persoalan dari jaminan 

ketepatan waktu pegawai dapat di lihat dari absensi kehadiran ditempat nampak beberapa datang 

terlambat dan pulang belum pada waktu yang ditetapkan, sehingga keterlambatan ini berimbas pada 

pelayanan yang tidak tepat waktu.  

 Persoalan kualitas dilihat dari aspek empati yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan 

hubungan komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan pengguna layanan tetapi sesuai observasi 

pegawai dikantor tersebut biasanya selalu memberikan pelayanan yang kurang ramah kepada 

masyarakat dan terdapat beberapa pegawai biasanya berbicara dengan komunikasi yang kurang baik 

untuk didengar jika pegawai tersebut memberikan pelayanan yang ramah dan sopan santun maka akan 

memberikan penilaian yang baik dari pengguna layanan karena pada dasarnya semua orang akan 

menyukai tempat pelayanan yang didalamnya terdapat orang yang ramah dan sopan santun. 

 Dalam mencapai kualitas pelayanan yang baik, tergantung pada kemapuan suatu organisasi 

dan para pegawainya dalam memenuhi harapan kebutuhan masyarakat secara konsisten. Menurut 

Zeithaml-Parassuraman-Berry dalam Sedarmayanti (2009: 254) menyatakan bahwa Untuk 
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mengetahui kualitas pelayanan yang dirasakan secara nyata oleh masyarakat terletak pada sepuluh 

dimensi kualitas pelayanan, yaitu salah satunya cometence (kompetensi), yakni tuntutan dimilikinya 

pengetahuan dan keterampilan yang baik oleh aparatur dalam memberi pelayanan Oleh karena itu 

sumber daya manusia merupakan salah satu faktor yang penting dalam kegiatan pelayanan. Yang 

dimaksudkan dalam penelitian ini adalah kompetensi pegawai merupakan sumber daya manusia. 

Kompetensi pegawai memiliki pengaruh terhadap kualitas pelayanan. Menurut Lasmahadi dalam 

Prayitno dan Supraoto (2002), mengatakan bahwa “kompetensi didefinisikan sebagai aspek pribadi 

dari seorang pagawai yang memungkinkan dirinya untuk mencapai kinerja yang superior. Aspek–

aspek pribadi disini merupakan sikap, motif, nilai, pengetahuan dan keterampilan.  

Berdasarkan pernyataan diatas, hal tersebut yang mendasari peneliti mengasumsikan bahwa 

kompetensi yang dimaksud dalam peneitian ini merujuk pada dimensi yang digunakan sebagai alat 

ukur dari kompetensi pegawai yang peneliti gunakan karena sesuai dengan indikasi masalah yang 

peneliti temukan dilapangan dilihat dari kompetensi pegawai menurut Spencerand Spencer dalam 

Prihadi (2004: 38-39) yaitu sebagai berikut: a. Motif (Motive) b. Sifat (Traits) c. Konsep Diri (Self-

Concept) d. Pengetahuan (Knowledge) e. Keterampilan (Skill). 

 Berdasarkan konteks penelitian diatas maka peneliti tertarik untuk mengkaji dan meneliti 

masalah tersebut dengan judul  “Pengaruh Kompetensi Pegawai Terhadap Kualitas Pelayanan Publik 

Di Kecamatan Dumbo Raya Kota Gorontalo” 

 

KAJIAN TEORI 

Pelayanan Publik 

 Pelayanan publik merupakan suatu kegiatan yang melibatkan minimal dua orang atau lebih 

yang mengurus suatu surat yang dibutuhkan oleh masyarakat tersebut, dari pihak yang dilayani dan 

pihak yang melayani. (Isalmiadi, 2015).  

Kualitas Pelayanan Publik 

  Menurut Ismail Mohamad dalam Hardiansyah (2011:121), yaitu: “Pelayanan yang berkualitas 

sangat tergantung ada berbagai aspek, yaitu bagaimana pola penyelenggaraannya (tata laksana), 

dukungan sumber daya manusia, dan kelembagaan. Dilihat dari sisi pola penyelenggaraannya, 

pelayanan publik masih memiliki berbagai kelemahan antaia lain: kurang responsif, kurang 

informatif, kurang accessible (dapat diakses), kurang koordinasi, birokrasi, kurang mau mendengar 

keluhan/saran/aspirasi masyarakat, dan in-efisien”.  

Kompetensi Pegawai 

  Menurut Marwansyah dalam Rodlian (2012:19) bahwa kompetensi pegawai merupakan 

perpaduan pengetahuan, keterampilan, sikap dan karakteristik pribadi lainnya yang diperlukan untuk 

mencapai keberhasilan dalam sebuah pekerjaan, yang bisa diukur dengan mengunakan standar yang 

telah disepakati, dan yang dapat ditingkatkan melalui pelatihan dan pengembangan.  

   

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini bertempat di Kantor Kecamatan Dumbo Raya Kota Gorontalo. Penelitian 

memilih lokasi ini, di dasarkan pada pertimbangan berdasarkan fenomena yang peneliti temukan di 

lokasi yang membuat peneliti tertarik untuk melakukan penelitian. Pendekatan dalam penelitian ini 

yakni kuantitatif. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 105 orang yang terdiri atas 93 masyarakat dan 

12 pegawai. Jenis data dalam penelitian ini yakni primer. Teknik pengumpulan data dengan cara 

melakukan penyebaran angket. Teknik analisis data menggunakan regresi linear sederhana. 

 

HASIL PENELITIAN  

Analisis Deskriptif Variabel Penelitian 

Hasil pengujian analisis deskriptif yakni analisis atas jawaban responden dapat disajikan barikut 

ini: 

Kompetensi pegawai 

Adapun hasil analisis deskriptif yakni pendekatan kriteria jawaban responden Kompetensi 

pegawai disajikan sebagai berikut: 

Tabel 1: Hasil Deskriptif Variabel Kompetensi pegawai 

No 
Skor Pernyataan Skor 

Indikator 

Kriteria 

Pernyataan 

Kriteria 

Indikator Aktual Ideal % 
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No 
Skor Pernyataan Skor 

Indikator 

Kriteria 

Pernyataan 

Kriteria 

Indikator Aktual Ideal % 

X1 437 525 83.24% 

81.9% 

Baik 

Baik X2 437 525 83.24% Baik 

X3 416 525 79.24% Cukup Baik 

X4 394 525 75.05% 

78.7% 

Cukup Baik 

Cukup Baik X5 423 525 80.57% Baik 

X6 423 525 80.57% Baik 

X7 401 525 76.38% 

78.9% 

Cukup Baik 

Cukup Baik X8 422 525 80.38% Baik 

X9 420 525 80.00% Cukup Baik 

X10 421 525 80.19% 

76.14% 

Baik 

Cukup Baik 
X11 411 525 78.29% Cukup Baik 

X12 408 525 77.71% Cukup Baik 

X13 359 525 68.38% Cukup Baik 

X14 346 525 65.90% 

77.05% 

Cukup Baik 

Cukup Baik 
X15 426 525 81.14% Baik 

X16 429 525 81.71% Baik 

X17 417 525 79.43% Cukup Baik 

X18 427 525 81.33% 

80.5% 

Baik 

Baik X19 426 525 81.14% Baik 

X20 415 525 79.05% Cukup Baik 

Total 8,258 10,500 78.65% Cukup Baik 

Sumber: Data Olahan SPSS 21, 2024 

Berdasarkan hasil pada tabel 1 terlihat bahwa variabel kompetensi pegawai terletak pada 

kriteria yang cukup baik dengan skor variabel sebesar 78,65%. Hal ini menunjukan bahwa para 

pegawai di Kantor Kecamatan Dumbo Raya Kota Gorontalo memiliki pengetahuan dan keterampilan 

yang cukup memadai untuk menjalankan tugas dan tanggung jawab yang dibarengi juga memiliki 

kesadaran akan pentingnya memberikan pelayanan yang terbaik kepada setiap masyarakat yang 

membutuhkan. Semakin baik kompetensi dari seorang pegawai maka akan semakin mampu untuk 

melakukan seluruh pekerjaan sesuai dengan target ideal kinerja yang telah ditetapkan. Berdasarkan 

hasil skor tiap indikator diperoleh bahwa skor terbaik yakni mengenai pengetahuan dengan skor 

sebesar 81,90% yang berada pada kriteria baik. Kemudian skor terburuk yakni mengenai kemampuan 

dengan skor sebesar 76,14% yang berada pada kriteria yang cukup baik.  

Kualitas pelayanan publik 

Adapun hasil analisis deskriptif yakni pendekatan kriteria jawaban responden Kualitas pelayanan 

publik disajikan sebagai berikut: 

Tabel 2 Hasil Deskriptif Variabel Kualitas pelayanan publik 

No 
Skor Pernyataan Skor 

Indikator 

Kriteria 

Pernyataan 

Kriteria 

Indikator Aktual Ideal % 

Y1 423 525 80.57% 

78.67% 

Baik 

Cukup Baik 
Y2 417 525 79.43% Cukup Baik 

Y3 403 525 76.76% Cukup Baik 

Y4 409 525 77.90% Cukup Baik 

Y5 414 525 78.86% 

78.24% 

Cukup Baik 

Cukup Baik 
Y6 433 525 82.48% Baik 

Y7 407 525 77.52% Cukup Baik 

Y8 389 525 74.10% Cukup Baik 

Y9 415 525 79.05% 

79.57% 

Cukup Baik 

Cukup Baik 
Y10 429 525 81.71% Baik 

Y11 416 525 79.24% Cukup Baik 

Y12 411 525 78.29% Cukup Baik 

Y13 421 525 80.19% 81.43% Baik Baik 
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Y14 437 525 83.24% Baik 

Y15 424 525 80.76% Baik 

Y16 428 525 81.52% Baik 

Y17 426 525 81.14% 

81.95% 

Baik 

Baik 
Y18 422 525 80.38% Baik 

Y19 428 525 81.52% Baik 

Y20 445 525 84.76% Baik 

Total 8,397 10,500 79.97% Cukup Baik 

Sumber: Data Olahan SPSS 21, 2024 

Berdasarkan hasil pada tabel 2 terlihat bahwa skor variabel kualitas pelayanan publik sebesar 

79,97% yang berada pada kategori cukup baik. Hal ini menunjukan bahwa pegawai kantor Kecamatan 

Dumbo Raya Kota Gorontalo terdapat kesadaran yang kuat akan pentingnya memberikan pelayanan 

yang berkualitas kepada setiap masyarakat yang membutuhkan. Hal ini mencakup aspek seperti 

responsibilitas yang cepat terhadap kebutuhan masyarakat, transparansi dalam proses administratif, 

komunikasi yang jelas dan ramah, serta kemampuan untuk memberikan solusi yang memadai 

terhadap berbagai masalah yang dihadapi oleh warga terkait dengan berbagai layanan publik. 

Berdasarkan hasil skor tiap indikator diperoleh bahwa skor terbaik yakni mengenai empati dengan 

skor sebesar 81,95% yang berada pada kriteria yang baik. Kemudian skor terburuk yakni mengenai 

keandalan dengan skor sebesar 78,24% yang berada pada kriteria cukup baik. 

 

Hasil Analisis Regresi Sederhana 

Analisis regresi sederhana digunakan untuk melihat pengaruh variabel bebas terhadap 

variabel terikat serta memprediksi nilai variabel terikat dengan menggunakan variabel bebas. Hasil 

perhitungan regresi dengan menggunakan program SPSS 21 yang disajikan dalam tabel dibawah ini: 

Tabel 3 Pengujian Regresi Sederhana 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 9.837 3.806  2.585 .011 

Kompetensi Pegawai .849 .056 .831 15.155 .000 

Sumber: Data Olahan SPSS 21, 2024 

Berdasarkan hasil perhitungan dari tabel di atas, maka diperoleh persamaan regresi yaitu: 

Ŷ = 9,837 + 0,849 X 

 

Berdasarkan model persamaan regresi tersebut, maka dapat diinterpretasikan hal-hal sebagai 

berikut:  

a. Nilai konstanta sebesar 9,837 menunjukan jika tidak terdapat pengaruh dari variabel kompetensi 

pegawai, maka rata-rata nilai dari variabel kualitas pelayanan publik di Kantor Kecamatan Dumbo 

Raya Kota Gorontalo adalah sebesar 9,837 satuan. 

b. Nilai Koefisien Regresi Variabel X (Kompetensi pegawai), menunjukan setiap peningkatan variabel 

Kompetensi pegawai sebesar 1 satuan maka kualitas pelayanan publik sebesar akan mengalami 

peningkatan (sebab koefisien positif) sebesar 0,849 kali satuan. 

c. Nilai Koefisien regresi dengan arah positif menunjukan bahwa kompetensi pegawai akan mampu 

meningkatkan kualitas pelayanan publik di Kantor Kecamatan Dumbo Raya Kota Gorontalo. 

 

A. Pengujian Hipotesis 

 Setelah diperoleh model persamaan regresi, maka langkah selanjutnya melakukan pengujian 

hipotesis. Hasil pengujian hipotesis yang menggunakan uji t disajikan sebagai berikut: 

Tabel 4. Hasil Uji Parsial X terhadap Y 

Model (Constant) Variabel X 

Nilai Koefisien (t-Hitung) 2.585 15.155 

Signifikansi 0,011 0,000 

ttabel  
1,983 
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Keterangan Berpengaruh Signifikan 

Sumber: Data Olahan SPSS 21, 2024 

Hasil analisis di atas menunjukan bahwa nilai t-hitung untuk variabel Kompetensi pegawai 

diperoleh sebesar 15,155 (dapat dilihat pula pada tabel model regresi) sedangkan nilai t-tabel pada 

tingkat signfikansi 5% dan derajat bebas n-k-1 =105-1-1= 103 sebesar 1,983 (Pengujian ini sifatnya 

dua arah, sebab proposisi hipotesis tidak mengisyaratkan pengaruh variabel bebas terhadap variabel 

terikat merupakan pengaruh yang positif atau negatif). 

Jika kedua nilai t ini dibandingkan maka nilai t-hitung masih lebih besar dibandingkan dengan 

nilai t-tabel (15,155>1,983) sehingga H0 ditolak dan H1 diterima. Selain itu apabila kita 

membandingkan nilai signifikansi atau Probability (Pvalue), maka dapat dilihat bahwa nilai Probability 

atau Pvalue (0,000) dari pengujian ini lebih kecil dari 0.05. Dengan kata lain dapat disimpulkan bahwa 

kompetensi pegawai berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan publik di Kantor 

Kecamatan Dumbo Raya Kota Gorontalo. Hasil pengujian positif memiliki makna bahwa peningkatan 

kualitas pelayanan publik di Kantor Kecamatan Dumbo Raya Kota Gorontalo terjadi karena pegawai 

memiliki kompetensi yang baik dalam melaksanakan tugas dan tanggung jawab yang diamanahkan 

terkait dengan pelayanan publik, teknis maupun administratif. 

 

B. Koefisien Determinasi 

Nilai koefisien determinasi merupakan suatu nilai yang besarnya berkisar antara 0%-100%. 

Hasil perhitungan koefisien detreminasi dengan menggunakan program SPSS 21 yang disajikan 

dalam tabel dibawah ini: 

Tabel 5 Pengujian Koefisien Determinasi 

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

Estimate 

1 .831
a
 .690 .687 5.89177 

Sumber: Data Olahan SPSS 21, 2024 

Berdasarkan hasil analisis koefisien determinasi pada tabel di atas menunjukkan besarnya 

koefisien determinasi atau angka R Square adalah sebesar 0,690. Nilai ini menunjukan bahwa sebesar 

69,00% variabilitas kualitas pelayanan publik di Kantor Kecamatan Dumbo Raya Kota Gorontalo 

dapat dijelaskan oleh kompetensi pegawai, sedangkan sisanya sebesar 31,00% dipengaruhi oleh 

variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini, seperti variabel infrastruktur dan fasilitas, sistem 

dan teknologi informasi, kebijakan dan prosedur, pengelolaan sumber daya anggaran dalam 

pelayanan, keterbukaan dan transparansi, partisipasi masyarakat, pengawasan, budaya organisasi serta 

kemitraan dan kolaborasi pemerintah Kecamatan tersebut. 

 

PEMBAHASAN 

Pemerintah memiliki peran dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat baik itu 

pemerintah pusat hingga pemerintah yang berada di tingkatan daerah. Pada pelaksanaan pelayanan 

publik, aparatur sipil negara (ASN) adalah orang yang bertanggungjawab dalam memberikan 

pelayanan yang terbaik kepada masyarakat sesuai dengan kebutuhan agar dapat menciptakan 

kesejahteraan sosail bagi masyarakat. Kualitas aparatu sipil negara dapat dilihat dari kemampuannya 

dalam memebikan pelayanan kepada masyarakat sesuai dengan tugas masing-masing. Hamim dkk 

(2022) mengatakan bahwa untuk mengoptimaIkan peIayanan pubIik, Pemerintah Daerah meIakukan 

berbagai macam cara agar Iayanan informasi pubIik tepat dan akurat agar bisa menujang 

pembangunan daerah. Mokoagow dkk (2024) mengatakan bahwa dengan adanya pembagian kerja 

tersebut diharapkan dapat meringankan berbagai kepentingan masyarakat yang berkaitan dengan 

terpenuhinya kebutuhan hidup daIam haI memperoleh Iayanan pubIik. Baik buruknya suatu 

pelayanan merupakan dampak dari kinerja yang diperlihatkan oleh para pelaku pelayanan (ASN) yang 

ada di dalam instansi itu sendiri (Nihali dkk, 2024). 

Hasil analisis jawaban responden melalui statitik deskriptif variabel kualitas pelayanan publik 

diperoleh bahwa skor variabel kualitas pelayanan publik sebesar 79,97% yang berada pada kategori 

cukup baik. Hal ini menunjukan bahwa pegawai kantor Kecamatan Dumbo Raya Kota Gorontalo 

terdapat kesadaran yang kuat akan pentingnya memberikan pelayanan yang berkualitas kepada setiap 

masyarakat yang membutuhkan. Hal ini mencakup aspek seperti responsibilitas yang cepat terhadap 
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kebutuhan masyarakat, transparansi dalam proses administratif, komunikasi yang jelas dan ramah, 

serta kemampuan untuk memberikan solusi yang memadai terhadap berbagai masalah yang dihadapi 

oleh warga terkait dengan berbagai layanan publik.  

Berdasarkan hasil skor tiap indikator diperoleh bahwa skor terbaik yakni mengenai empati 

dengan skor sebesar 81,95% yang berada pada kriteria yang baik. Kehadiran empati yang kuat ini 

memungkinkan para pegawai untuk membangun hubungan yang positif dengan masyarakat, membuat 

mereka merasa didengar, dimengerti, dan dihargai. Hal ini juga membantu dalam menangani situasi 

yang kompleks atau sensitif dengan lebih baik, sehingga memperkuat kepercayaan dan kepuasan 

masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan. Kemudian skor terburuk yakni mengenai keandalan 

dengan skor sebesar 78,24% yang berada pada kriteria cukup baik. Hal ini menunjukkan adanya 

tantangan dalam menjaga konsistensi dan kehandalan dalam pelayanan yang diberikan kepada 

masyarakat. Keandalan mencakup aspek seperti tepat waktu dalam memberikan layanan, konsistensi 

dalam pengambilan keputusan, dan kesesuaian antara janji dan tindakan yang dilakukan. Keterbatasan 

dalam aspek keandalan ini dapat mengakibatkan ketidakpastian atau ketidakpuasan masyarakat 

terhadap pelayanan yang diberikan. Aneta & Jassin (2019) mengatakan bahwa perbaikan dan 

peningkatan dalam hal ini menjadi penting untuk memastikan bahwa setiap warga mendapatkan 

pelayanan yang handal dan dapat diandalkan. 

Kualitas pelayanan yang baik bisa lebih dimaksimalkan dengan adanya kompetensi pegawai 

yang baik. Kompetensi pegawai memiliki peran yang sangat penting dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan publik. Kompetensi dari pegawai yang baik akan membuat pekerjaan menjadi lebih efektif, 

dimana Duhe, dkk (2024) mengatakan bahwa efektivitas kerja dari seorang pegawai akan mendorong 

baiknya pelayanan publik yang diberikan. Hasil analisis jawaban responden melalui statitik deskriptif 

variabel kompetensi pegawai diperoleh bahwa variabel kompetensi pegawai terletak pada kriteria 

yang cukup baik dengan skor variabel sebesar 78,65%. Hal ini menunjukan bahwa para pegawai di 

Kantor Kecamatan Dumbo Raya Kota Gorontalo memiliki pengetahuan dan keterampilan yang cukup 

memadai untuk menjalankan tugas dan tanggung jawab yang dibarengi juga memiliki kesadaran akan 

pentingnya memberikan pelayanan yang terbaik kepada setiap masyarakat yang membutuhkan. 

Semakin baik kompetensi dari seorang pegawai maka akan semakin mampu untuk melakukan seluruh 

pekerjaan sesuai dengan target ideal kinerja yang telah ditetapkan.  

Berdasarkan hasil skor tiap indikator diperoleh bahwa skor terbaik yakni mengenai 

pengetahuan dengan skor sebesar 81,90% yang berada pada kriteria baik. Hal ini menunjukkan bahwa 

para pegawai memiliki pemahaman yang mendalam tentang prosedur, regulasi, dan kebijakan yang 

terkait dengan tugas mereka. Pengetahuan yang kuat ini memungkinkan mereka untuk memberikan 

informasi yang akurat dan relevan kepada masyarakat, serta membuat keputusan yang tepat dalam 

menangani berbagai situasi yang muncul. Kemudian skor terburuk yakni mengenai kemampuan 

dengan skor sebesar 76,14% yang berada pada kriteria yang cukup baik. Hal ini mengindikasikan 

bahwa meskipun para pegawai memiliki pengetahuan yang cukup, mereka mungkin belum 

sepenuhnya memiliki keterampilan praktis yang diperlukan untuk melaksanakan tugas-tugas mereka 

dengan efektif. Kemampuan yang dimaksud bisa meliputi keterampilan komunikasi, manajemen 

waktu, pemecahan masalah, atau keterampilan teknis yang spesifik terkait dengan pekerjaan yang 

diamanahkan. Penting bagi Kantor Kecamatan Dumbo Raya untuk memberikan perhatian khusus 

pada pengembangan keterampilan pegawai, baik melalui pelatihan dan pengembangan internal 

maupun melalui program-program eksternal. Dengan meningkatkan kemampuan mereka, para 

pegawai akan menjadi lebih mampu untuk memberikan pelayanan yang berkualitas dan memenuhi 

kebutuhan masyarakat dengan lebih baik lagi. 

Kompetensi pun memiliki tujuan, terdapat beberapa pendapat dari beberapa para ahli yang 

mengemukakan tentang tujuan dari kompetensi agar suatu organisasi atau instansi berjalan sesuai 

dengan tujuan yang diharapkan. para pegawaipun harus mengetahui apa tujuan dari kompetensi agar 

mereka terdorong untuk memberikan kontribusi yang optimal kepada instansi atau organisasi. 

Kompetensi aparatur dapat meningkatkan dan menumbuhkan kegairahan dan antusias aparatur dalam 

bekerja dengan demikian akan semakin mudah dalam pencapaian kinerja yang memuaskan. 

Tingginya motivasi kerja dan kompetensi aparatur di suatu pemerintah daerah akan mendorong 

aparatur dapat memberikan kualitas pelayanan yang baik dan memuaskan masyarakat. 

Hasil pengujian regresi menunjukan bahwa kompetensi pegawai berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kualitas pelayanan publik di Kantor Kecamatan Dumbo Raya Kota Gorontalo. 
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Hasil pengujian positif memiliki makna bahwa peningkatan kualitas pelayanan publik di Kantor 

Kecamatan Dumbo Raya Kota Gorontalo terjadi karena pegawai memiliki kompetensi yang baik 

dalam melaksanakan tugas dan tanggung jawab yang diamanahkan terkait dengan pelayanan publik, 

teknis maupun administratif. Pengaruh kompetensi pegawai terhadap kualitas pelayanan publik 

sebesar 69,00% sedangkan sisanya sebesar 31,00% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti 

dalam penelitian ini, seperti variabel infrastruktur dan fasilitas, sistem dan teknologi informasi, 

kebijakan dan prosedur, pengelolaan sumber daya anggaran dalam pelayanan, keterbukaan dan 

transparansi, partisipasi masyarakat, pengawasan, budaya organisasi serta kemitraan dan kolaborasi 

pemerintah Kecamatan tersebut. 

Hasil ini secara kseluruhan sejalan dengan pernyataan dari Sinambela (2014) bahwa 

pentingnya kompetensi pegawai tidak hanya terbatas pada kinerja individu, tetapi juga berdampak 

pada efektivitas dan produktivitas organisasi secara keseluruhan. Ketika semua pegawai memiliki 

kompetensi yang diperlukan untuk tugas mereka, organisasi dapat beroperasi dengan lebih efisien, 

melayani masyarakat dengan lebih baik, dan mencapai tujuan strategis mereka dengan lebih sukses. 

Oleh karena itu, penting bagi organisasi untuk mengidentifikasi kompetensi apa yang diperlukan 

untuk berhasil dalam setiap posisi, serta untuk mengembangkan dan memelihara kompetensi tersebut 

melalui pelatihan, pengembangan, evaluasi kinerja, dan manajemen talenta yang efektif dalam 

memberikan pelayanan publik.  

Hasil ini juga sejalan dengan temuan dari Azizir (2013); Rudi (2017); Bancin (2019); 

Ardiansyah (2021); Namirah dkk (2021) bahwa kompetensi pegawai mampu untuk mempengaruhi 

kualitas pelayanan secara signifikan. Pegawai yang memiliki pengetahuan mendalam dan kemampuan 

teknis yang memadai dapat menyelesaikan tugas mereka dengan lebih efisien dan akurat. Misalnya, 

pegawai yang memahami prosedur administrasi secara mendetail akan mampu memproses dokumen 

lebih cepat dan mengurangi kesalahan, sehingga meningkatkan kepercayaan publik terhadap layanan 

yang diberikan. Peningkatan kompetensi pegawai merupakan kunci untuk memastikan bahwa 

pelayanan publik yang diberikan memenuhi harapan masyarakat dan meningkatkan kepercayaan serta 

kepuasan masyarakat terhadap instansi pemerintah. 

 

SIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dapat ditarik simpulan penelitian bahwa 

kompetensi pegawai berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan publik di Kantor 

Kecamatan Dumbo Raya Kota Gorontalo. Hasil pengujian positif memiliki makna bahwa peningkatan 

kualitas pelayanan publik di Kantor Kecamatan Dumbo Raya Kota Gorontalo terjadi karena pegawai 

memiliki kompetensi yang baik dalam melaksanakan tugas dan tanggung jawab yang diamanahkan 

terkait dengan pelayanan publik, teknis maupun administratif. Pengaruh kompetensi pegawai terhadap 

kualitas pelayanan publik sebesar 69,00% sedangkan sisanya sebesar 31,00% dipengaruhi oleh 

variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini, seperti variabel infrastruktur dan fasilitas, sistem 

dan teknologi informasi, kebijakan dan prosedur, pengelolaan sumber daya anggaran dalam 

pelayanan, keterbukaan dan transparansi, partisipasi masyarakat, pengawasan, budaya organisasi serta 

kemitraan dan kolaborasi pemerintah Kecamatan tersebut. 

 

SARAN 

 Berdasarkan simpulan yang telah diuraikan di atas, maka peneliti memberikan saran sebagai 

berikut: 

1. Sebaiknya Walikota Gorontalo mendukung program pelatihan dan pengembangan untuk 

meningkatkan kemampuan pegawai di Kantor Kecamatan Dumbo Raya. Program ini dapat 

melibatkan pelatihan keterampilan teknis maupun soft skill yang diperlukan untuk memberikan 

pelayanan publik yang berkualitas serta memastikan bahwa standar pelayanan yang ditetapkan 

diikuti dan diterapkan dengan konsisten. 

2. Sebaiknya Camat Dumbo Raya mendorong pengembangan diri pegawai melalui pelatihan yang 

sesuai dengan kebutuhan, terutama dalam meningkatkan kemampuan mereka dalam memberikan 

pelayanan yang handal dan andal serta membangun sistem pengawasan dan pemantauan yang 

efektif untuk memastikan bahwa keandalan pelayanan ditingkatkan secara berkelanjutan. 

3. Sebaiknya para pegawai memperhatikan dengan cermat setiap masukan atau saran dari atasannya 

atau masyarakat terkait dengan peningkatan kualitas pelayanan serta membangun komitmen 
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pribadi untuk memberikan pelayanan yang andal dan konsisten kepada masyarakat, serta bekerja 

sama dengan rekan kerja untuk mencapai tujuan bersama. 

4. Sebaiknya masyarakat melakukan komunikasi yang terbuka dan konstruktif dengan pemerintah 

setempat, termasuk Kantor Kecamatan Dumbo Raya, untuk menyampaikan masukan, saran, atau 

keluhan terkait dengan pelayanan publik.  
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