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ABSTRACT

Kompetensi sumber daya manusia adalah suatu bentuk kemampuan yang dimiliki oleh aparatur untuk
menjalankan tugas-tugasnya secara efektif dan efisien, yang mencakup pengetahuan, keterampilan, dan sikap
kerja. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan menganalisis pengaruh kompetensi sumber daya
manusia terhadap kualitas pelayanan publik di Pemerintahan Desa Lasiwala Kabupaten Sidenreng
Rappang.Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kuantitatif dengan jumlah responden sebanyak 68
orang, menggunakan teknik sampling jenuh. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui observasi,
kuesioner, dan studi pustaka. Teknik analisis data yang digunakan menggunakan bantuan Aplikasi IBM SPSS
Statistic 21.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Kompetensi Sumber Daya Manusia (X) memiliki
capaian sebesar 58% dikategorikan kurang baik.maka dari itu tingkat kompetensi Sumber daya manusia harus
lebih di tingkatkan lagi. Faktor-faktor yang mempengaruhi kompetensi SDM berada pada capaian 40% dan
dikategorikan tidak baik, Kualitas Pelayanan Publik (Y) memperoleh capaian sebesar 40% dan dikategorikan
tidak baik. Berdasarkan hasil uji regresi, diketahui bahwa kompetensi sumber daya manusia berpengaruh
signifikan terhadap kualitas pelayanan publik dengan nilai signifikansi 0.008 (<0.05), dan Ha diterima, Dengan
demikian, dapat disimpulkan bahwa kompetensi sumber daya manusia berpengaruh signifikan terhadap
peningkatan kualitas pelayanan publik di Pemerintahan Desa Lasiwala Kabupaten Sidenreng Rappang.
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PENDAHULUAN

Pelayanan publik memiliki peran yang sangat penting dalam menjamin tercapainya

kesejahteraan masyarakat. Pemerintah sebagai penyelenggara utama pelayanan publik
dituntut untuk memberikan layanan yang efektif, efisien, dan memenuhi standar yang
diharapkan masyarakat. Namun, kualitas pelayanan publik tidak hanya bergantung pada
fasilitas atau prosedur yang ada, melainkan juga pada kompetensi sumber daya manusia
(SDM) yang terlibat dalam proses pelayanan. Tanpa adanya kompetensi yang memadai
pada aparat pemerintah, pelayanan publik yang optimal sulit terwujud.

Kompetensi SDM dalam konteks pelayanan publik merujuk pada kemampuan
individu dalam menjalankan tugas dan tanggung jawabnya, yang meliputi pengetahuan,
keterampilan, dan sikap kerja. Kompetensi ini sangat mempengaruhi Kinerja para aparatur
dalam memberikan pelayanan yang berkualitas. Oleh karena itu, penting bagi setiap
pemerintah desa untuk memastikan bahwa aparatnya memiliki tingkat kompetensi yang
sesuai dengan kebutuhan tugas yang diemban.
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Pemerintahan Desa Lasiwala, Kabupaten Sidenreng Rappang, merupakan salah satu
contoh tempat di mana kualitas pelayanan publik dapat diukur dari tingkat kompetensi
aparatur desanya. Melalui observasi awal yang dilakukan oleh peneliti, ditemukan adanya
indikasi bahwa kualitas pelayanan publik di desa tersebut belum optimal. Salah satu
penyebabnya adalah kurangnya kompetensi SDM dalam menjalankan tugas pelayanan. Hal
ini menjadi menarik untuk diteliti lebih lanjut, guna mengetahui sejauh mana kompetensi
SDM mempengaruhi kualitas pelayanan publik di Desa Lasiwala.

Pemerintah desa sebagai institusi yang berada di garis depan pelayanan publik
membutuhkan sumber daya manusia yang kompeten. Berdasarkan Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003, kompetensi aparatur
negara harus memenuhi standar pelayanan yang dapat memuaskan masyarakat. Dalam hal
ini, kompetensi meliputi pengetahuan tentang tugas, keterampilan dalam melakukan
pekerjaan, serta sikap yang mendukung keberhasilan tugas pelayanan. Semua aspek ini
berperan penting dalam memastikan pelayanan yang diberikan memenuhi kebutuhan dan
harapan masyarakat.

Salah satu tujuan dari penelitian ini adalah Untuk mengetahui Bagaimana Kompetensi
Sumber Daya Manusia Di Pemerintahan desa Lasiwala. Penelitian ini juga bertujuan Untuk
mengetahui Bagaimana Kualitas Pelayanan Di Pemerintahan Desa Lasiwala, serta bagaimana
prngaruh tingkat kompetensi sumber daya manusia terhadap kualitas pelayanan publik.

Penelitian ini juga akan mengkaji dimensi-dimensi kualitas pelayanan yang
diungkapkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry. Dimensi-dimensi tersebut meliputi
bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. Semua dimensi ini harus
diperhatikan oleh setiap instansi pemerintah untuk memastikan bahwa pelayanan yang
diberikan tidak hanya memenuhi standar teknis, tetapi juga memenuhi harapan psikologis
masyarakat.

Pelayanan yang baik tidak hanya bergantung pada prosedur yang baku, tetapi juga
pada bagaimana aparatur pemerintah memberikan pelayanan dengan sikap yang ramah,
cepat, dan responsif terhadap kebutuhan masyarakat. Masyarakat yang merasa puas dengan
pelayanan publik yang diberikan cenderung akan memiliki tingkat kepercayaan yang lebih
tinggi terhadap pemerintah. Oleh karena itu, meningkatkan kompetensi SDM di
Pemerintahan Desa Lasiwala menjadi hal yang sangat penting untuk mencapai tujuan
tersebut.

Dengan latar belakang tersebut, penelitian ini diharapkan dapat memberikan
kontribusi positif terhadap peningkatan kualitas pelayanan publik di Desa Lasiwala.
Diharapkan hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan evaluasi bagi pemerintah
desa dalam merancang kebijakan yang lebih efektif dalam meningkatkan kompetensi
aparaturnya serta kualitas pelayanan yang diberikan kepada masyarakat.
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METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kuantitatif untuk menganalisis
pengaruh tingkat kompetensi sumber daya manusia terhadap kualitas pelayanan publik di
Pemerintahan Desa Lasiwala, Kabupaten Sidenreng Rappang. Pendekatan ini dipilih karena
memungkinkan peneliti untuk menggambarkan fenomena yang ada serta menguiji
hubungan antar variabel secara sistematik dan terukur. Penelitian ini bertujuan untuk
memperoleh data yang dapat diolah dan disajikan dalam bentuk angka, sehingga
mempermudah pemahaman terhadap fenomena yang diteliti.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh masyarakat yang menerima pelayanan di
Kantor Desa Lasiwala, Kabupaten Sidenreng Rappang, selama dua bulan terakhir, dengan
jumlah sebanyak 68 orang. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik
sampling jenuh, di mana semua anggota populasi dijadikan sebagai sampel karena jumlah
responden relatif terbatas.

Pengumpulan data dilakukan melalui observasi, penyebaran kuesioner, dan studi
pustaka. Observasi dilakukan untuk mendapatkan gambaran umum tentang kondisi
pelayanan publik di Desa Lasiwala, termasuk interaksi antara aparatur desa dengan
masyarakat. Kuesioner disebarkan kepada seluruh responden untuk memperoleh data
mengenai tingkat kompetensi SDM dan kualitas pelayanan publik yang diterima.

Instrumen yang digunakan untuk mengukur kompetensi SDM mengacu pada teori
Spencer, yang mencakup tiga komponen utama: pengetahuan (knowledge), keterampilan
(skill), dan sikap kerja (attitude). Untuk mengukur kualitas pelayanan publik, digunakan
indikator dari teori Parasuraman, Zeithaml, dan Berry yang terdiri dari lima dimensi: bukti
fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance),
dan empati (empathy).

Instrumen disusun dalam bentuk kuesioner dengan menggunakan skala Likert 5 poin, yaitu:
Sangat Tidak Baik = 1

Tidak Baik = 2

Kurang Baik = 3

Baik = 4

Sangat Baik =5

Sumber: Skala Likert(Ahmad,2015:155)

Untuk menjamin kualitas data, dilakukan uji validitas dan reliabilitas. Uji validitas
dilakukan menggunakan teknik Item-Total Statistics, dengan hasil bahwa semua item
kuesioner dinyatakan valid. Variabel Tingkat Kompetensi Sumber Daya Manusia (X)
Dengan nilai corrected item-total correlation lebih besar dari > 0.25, 0.30 (corrected item-

9412 | Journal of Innovative and Creativity , 5(2) 2025



total correlation > 0.25, 0.30).dan untuk variabel kualitas pelayanan publik (Y) valid dengan
nilai corrected item-total correlation lebih besar dari > 0.25, 0.30 (corrected item-total
correlation > 0.25, 0.30).

Uji reliabilitas dilakukan dengan menggunakan Cronbach’s Alpha, dan menghasilkan
nilai 0.754 untuk variabel kompetensi SDM dan 0.726 untuk variabel kualitas pelayanan
publik. Karena nilainya melebihi 0.60, maka instrumen dikategorikan reliabel.

Analisis data dilakukan menggunakan IBM SPSS Statistics 21.0, meliputi analisis
deskriptif untuk menggambarkan karakteristik responden dan data penelitian, serta analisis
regresi sederhana untuk menguji pengaruh kompetensi SDM terhadap kualitas pelayanan
publik. Uji normalitas juga dilakukan untuk memastikan data terdistribusi normal, sebagai
syarat penting dalam regresi.

Seluruh proses pengumpulan, pengolahan, dan analisis data dilakukan secara
sistematis dan cermat, dengan mempertimbangkan faktor eksternal seperti keterbatasan
waktu dan sumber daya. Penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi ilmiah terhadap
pemahaman hubungan kompetensi SDM dengan kualitas pelayanan publik, serta
rekomendasi yang bermanfaat bagi peningkatan pelayanan publik di Pemerintahan Desa
Lasiwala.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini memperoleh data dari 68 responden masyarakat yang menerima
pelayanan publik di Pemerintahan Desa Lasiwala, Kabupaten Sidenreng Rappang.
Berdasarkan hasil analisis, dapat disimpulkan bahwa tingkat kompetensi sumber daya
manusia (SDM) dan kualitas pelayanan publik di desa tersebut masih tergolong rendah.

1. Tingkat Kompetensi SDM
Hasil pengolahan data menunjukkan bahwa indikator kompetensi SDM berdasarkan
tiga dimensi teori Spencer (pengetahuan, keterampilan, dan sikap kerja) memiliki rata-rata
capaian sebesar 58%, yang tergolong dalam kategori “kurang baik”. Dari ketiga dimensi
tersebut, keterampilan (skill) menunjukkan capaian tertinggi sebesar 68%, diikuti oleh
sikap kerja (attitude) sebesar 58%, dan pengetahuan (knowledge) yang terendah, hanya
48%. Hal ini menunjukkan bahwa aparat desa cukup terampil secara teknis, namun masih
kurang dalam pemahaman konseptual serta pengetahuan administratif yang memadai.
2. Kualitas Pelayanan Publik
Pada indikator kualitas pelayanan publik, yang diukur menggunakan lima dimensi
dari teori Parasuraman (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy),
diperoleh rata-rata capaian sebesar 40%, dan termasuk dalam kategori “tidak baik”.
Dimensi reliability (keandalan) memiliki capaian tertinggi yaitu 52%, namun tetap dalam
kategori kurang baik, sementara dimensi empathy (kepedulian) merupakan yang terendah
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yaitu 37%, yang termasuk Kkategori tidak baik. Hal ini mencerminkan bahwa pelayanan
masih belum mampu memenuhi harapan masyarakat dalam hal ketepatan, kepedulian,
dan kenyamanan.

Berdasarkan  hasil uji regresi sederhana menggunakan SPSS, diperoleh nilai
signifikansi sebesar 0.008 (< 0.05), yang berarti terdapat pengaruh signifikan antara
kompetensi SDM terhadap kualitas pelayanan publik. Dengan demikian, hipotesis alternatif
(Ha) diterima, yang mengindikasikan bahwa peningkatan kompetensi sumber daya manusia
berdampak positif terhadap peningkatan kualitas pelayanan publik di Desa Lasiwala.

Pembahasan

Temuan dalam penelitian ini menegaskan bahwa rendahnya kualitas pelayanan
publik di Desa Lasiwala sangat berkaitan dengan rendahnya kompetensi aparatur
pemerintah desa. Khususnya pada aspek pengetahuan, banyak aparatur yang belum
memahami prosedur dan substansi pekerjaan secara menyeluruh, misalnya dalam
pengoperasian komputer, pengisian dokumen pelayanan, dan sistem administrasi desa.

Pada aspek keterampilan, meskipun berada dalam kategori baik, namun belum
merata pada seluruh aparatur desa, sehingga pelayanan masih bergantung pada individu
tertentu. Hal ini terlihat dari kejadian saat petugas tidak hadir dan pelayanan tidak dapat
dilakukan karena tidak ada yang mampu menggantikan.

Sementara itu, pada sikap kerja, masih terdapat perilaku kurang responsif, seperti
keterlambatan hadir di kantor atau ketidakpedulian dalam menanggapi masyarakat. Ini
menunjukkan pentingnya pembinaan sikap profesionalisme dan integritas aparatur.

Rendahnya capaian pada indikator empathy dan responsiveness dalam pelayanan
menunjukkan bahwa aparat desa masih kurang dalam memahami dan merespons
kebutuhan masyarakat dengan cepat dan tepat. Masyarakat mengeluhkan prosedur yang
lambat dan kurangnya kejelasan dalam proses pelayanan. Kondisi ini diperparah oleh
keterbatasan fasilitas pelayanan di kantor desa, seperti ruang tunggu yang sempit dan
kurang nyaman, serta keterbatasan teknologi informasi yang seharusnya bisa mempercepat
proses layanan.

Berdasarkan hasil penelitian ini, peningkatan kompetensi SDM harus dilakukan
secara menyeluruh, mulai dari pelatihan teknis, penguasaan teknologi informasi, hingga
pelatihan etika pelayanan dan penguatan integritas kerja. Selain itu, perlu adanya evaluasi
dan penyusunan SOP yang lebih baik serta pengawasan terhadap pelaksanaan pelayanan.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan di Pemerintahan Desa Lasiwala,
Kabupaten Sidenreng Rappang, dapat disimpulkan bahwa
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1. Indikator tingkat Kompetensi Sumber Daya Manusia di Pemerintahan Desa Lasiwala,
Kabupaten Sidenreng Rappang memiliki hasil capaian presentase sebesar 58% yang berada
pada kategori kurang baik. Untuk itu, Pemerintah Desa Lasiwala diharapkan dapat
melakukan evaluasi ulang terhadap kompetensi sumber daya, khususnya sumber daya
manusia yang ada, guna mengembangkan dan mengoptimalkan pengetahuan,
keterampilan dan sikap kerja individu atau aparatur.

2. Indikator kualitas pelayanan publik di Pemerintahan Desa Lasiwala, Kabupaten Sidenreng
Rappang memiliki hasil capaian presentase sebesar 40% yang berada pada kategori tidak
baik. Untuk itu Perlu adanya perhatian dan perbaikan terhadap kualitas pelayanan di
Kantor pemerintahan desa Lasiwala, khususnya pemerintah desa, dengan cara mendorong
dan memotivasi para aparatur agar terus mengembangkan kompetensi mereka di bidang
pelayanan, sehingga dapat memberikan layanan yang benar-benar maksimal dan
berkualitas.
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