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ABSTRAK

Ferri Irawan. 2022. Pengaruh Kompetensi Dan Kinerja Pegawai Terhadap
Kualitas Pelayanan Publik Di Kantor Kecamatan Putra Rumbia Kabupaten
Lampung Tengah Lampung. Tesis. Magister Manajemen. Program
Pascasarjana. Universitas Muhammadiyah Metro. Pembimbing (1) Dr.
Suharto, S.E., M.M. (2) Dr. H. Febriyanto, S.E., M.M.

Kata kunci: Kompetensi pegawai, Kinerja, dan Kualitas Pelayanan Publik.

Kualitas pelayanan publik adalah tindakan atau kegiatan yang ditawarkan
yang berpengaruh pada kemampuan untuk mencapai mutu yang terbaik untuk
memenuhi kebutuhan pelanggan, peningkatan kualitas pelayanan dipengaruhi
oleh faktor-faktor kompetensi dan kinerja pegawai. Tujuan penelitian ini adalah
untuk menganalisis: (1) Pengaruh kompetensi pegawai terhadap kualitas
pelayanan publik di Kantor Kecamatan Putra Rumbia Kabupaten Lampung
Tengah Lampung; (2) Pengaruh kinerja pegawai terhadap kualitas pelayanan
publik di Kantor Kecamatan Putra Rumbia Kabupaten Lampung Tengah
Lampung; dan (3) Pengaruh kompetensi dan kinerja pegawai secara simultan
terhadap kualitas pelayanan publik di Kantor Kecamatan Putra Rumbia
Kabupaten Lampung Tengah Lampung.

Populasi sebanyak 20.377 dengan sampel yang digunakan sebanyak 100
responden yang diambil mengunakan rumus Slovin. Pengambilan data ini
dengan kuisioner dan mengunakan regresi sebagai alat bantu penelitian. Hasil
analisis yang diperoleh dalam penelitian ini sebagai berikut: (1) Terdapat
pengaruh positif dan signifikan kompetensi pegawai terhadap kualitas pelayanan
publik di Kantor Kecamatan Putra Rumbia Kabupaten Lampung Tengah
Lampung. Hal ini dapat diterangkan oleh persamaan regresi Y = 24,220 + 0,842
X;. Dari hasil penelitian tersebut diketahui pengaruh kompetensi pegawai
terhadap kualitas pelayanan publik sebesar 38,5%; (2) Terdapat pengaruh positif
dan signifikan kinerja pegawai terhadap kualitas pelayanan publik di Kantor
Kecamatan Putra Rumbia Kabupaten Lampung Tengah Lampung. Hal ini dapat
diterangkan oleh persamaan regresi Y = 23,370 + 0,660 X,. Dari hasil penelitian
tersebut diketahui pengaruh kinerja pegawai terhadap kualitas pelayanan publik
sebesar 37,3%; dan (3) Terdapat pengaruh positif dan signifikan kompetensi dan
kinerja pegawai secara simultan terhadap kualitas pelayanan publik di Kantor
Kecamatan Putra Rumbia Kabupaten Lampung Tengah Lampung. Hal ini dapat
diterangkan oleh persamaan regresi Y =22,553 + 0,516 X,+ 0,285 X,. Dari hasil
penelitian tersebut diketahui pengaruh kompetensi dan kinerja pegawai secara
simultan terhadap kualitas pelayanan publik sebesar 39,7%. Hasil penelitian ini
mengindikasikan bahwa semakin baik kompetensi dan kinerja pegawai maka
akan semakin baik pula kontribusi terhadap kualitas pelayanan publik.

Simpulan dari hasil penelitian ini adalah kompetensi dan kinerja pegawai
berpengaruh terhadap kualitas pelayanan publik di Kantor Kecamatan Putra
Rumbia Kabupaten Lampung Tengah Lampung.



ABSTRACT

Ferri Irawan. 2022. The effect of employee competence and performance on the
Quality of Public Services at District Office Putra Rumbia, Lampung
Tengah Regency, Lampung. Thesis. Postgraduate Program Master of
Management, Muhammadiyah University of Metro. Advisor (1) Dr.
Suharto, S.E., M.M. Advisor (2) Dr. H. Febriyanto, S.E., M.M.

Keywords: employee’s competence, performance, and quality of public services

Public services is the actions or activities offered that affect the ability to
achieve the best quality to meet customer needs, improving the quality of service
is influenced by factors of employee’s competence and performance. The
purpose of this research is to analyze: (1) the influence of employee’s
competence on the quality of public services at District Office Putra Rumbia,
Lampung Tengah Regency, Lampung, (2) the influence of employee’s
performance on the quality of public services at District Office Putra Rumbia,
Lampung Tengah Regency, Lampung; and (3) the influence of employee’s
competence and performance simultaneously on the quality of public services.

The population of 20.377 with the sample used as much as 100
respondents taken using Slovin formula. Taking this data with questionnaires and
using regression as a research tool. The results of the analysis obtained in this
study as follows: (1) There is a positive and significant influence of employee’s
competence on the quality of public services at District Office Putra Rumbia,
Lampung Tengah Regency, Lampung. This can be explained by the regression
equation Y = 24,220 + 0,842 X,. From the result of the research, it is known that
the influence of employee’s competence on the quality of public service is 38,5%;
(2) There is positive and significant influence of employee’s performance on the
quality of public services at District Office Putra Rumbia, Lampung Tengah
Regency, Lampung. This can be explained by the regression equation Y =
23,370 + 0,660 X,. From the result of this research, it is known that the influence
of employee’s performance on the quality of public service is 37,3%; and (3)
There is positive and significant influence of of employee’s competence and
performance simultaneously on the quality of public services at District Office
Putra Rumbia, Lampung Tengah Regency, Lampung. This can be explained by
the regression equation Y = 22,553 + 0,516 X+ 0,285 X,. From the result of the
research, it is known that the influence of employee’s competence and
performance simultaneously on the quality of public service is 39,7%. The results
of this study indicate that as better as the employee’s competence and
performance will increase the contribution of the quality of public services.

Conclusions from the results of this study is the competence and
performance of employees are influential on the quality of public services at Putra
Rumbia District Office, Lampung Tengah Regency, Lampung.
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