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 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh budaya 

kerja dan kompetensi pegawai terhadap kualitas pelayanan publik pada 

Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu 

Kabupaten Karo, baik secara parsial maupun simultan. Penelitian ini 

menggunakan metode penelitian kuantitatif. Populasi dalam penelitian 

ini adalah seluruh pegawai Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu Kabupaten Karo. Teknik pengambilan sampel 

menggunakan total sampling sehingga seluruh populasi dijadikan 

sebagai sampel penelitian. Pengumpulan data dilakukan melalui 

penyebaran kuesioner, sedangkan teknik analisis data meliputi uji 

instrumen penelitian dan analisis regresi linear berganda. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa budaya kerja tidak berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kualitas pelayanan publik. Kompetensi 

pegawai juga tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas 

pelayanan publik. Selain itu, budaya kerja dan kompetensi pegawai 

secara bersama-sama tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kualitas pelayanan publik pada Dinas Penanaman Modal dan 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Karo. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan publik tidak hanya 

dipengaruhi oleh budaya kerja dan kompetensi pegawai, tetapi juga 

dipengaruhi oleh faktor-faktor lain di luar variabel yang diteliti. 

 

Kata Kunci: Budaya Kerja, Kompetensi Pegawai, Kualitas Pelayanan 

Publik, DPM-PTSP  

 

A B S T R A C T 

This study aims to examine the influence of work culture and 

employee competence on the quality of public services at the 

Investment and One-Stop Integrated Service Office of Karo Regency, 

both partially and simultaneously. This research employed a 

quantitative method. The population consisted of all employees of the 

Investment and One-Stop Integrated Service Office of Karo Regency. 

A total sampling technique was applied, in which all members of the 

population were selected as the research sample. Data were collected 

through questionnaires, while the data were analyzed using instrument 

testing and multiple linear regression analysis. The findings indicate 

that work culture does not have a positive and significant influence on 

the quality of public services. Likewise, employee competence does not 

have a positive and significant influence on the quality of public 

services. Furthermore, work culture and employee competence 

simultaneously do not have a positive and significant influence on the 

quality of public services at the Investment and One-Stop Integrated 

DOI Article:  

10.62421/jibema.v4i1.514  

 

Acknowledgment 

 

https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/


1521 
 

JIBEMA: Jurnal Ilmu Bisnis, Ekonomi, Manajemen, dan Akuntansi 

Volume 4, No. 1, July 2026, p. 1520-1535 

 

Website: http://jibema.murisedu.id/index.php/JIBEMA Copyright ©2026, JIBEMA 

Licensed under  a Creative Commons Attribution-NonCommercial 4.0 International 
License 

Service Office of Karo Regency. These findings suggest that the quality 

of public services is not solely influenced by work culture and employee 

competence, but is also affected by other factors beyond the scope of 

this study. 

Keywords: Work Culture, Employee Competence, Public Service 

Quality, Investment and One-Stop Integrated Service Office 
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PENDAHULUAN 

Pelayanan publik merupakan suatu proses atau rangkaian aktivitas yang diselenggarakan untuk 

memenuhi kebutuhan masyarakat terhadap barang, jasa, maupun layanan administratif. Proses ini 

dilaksanakan sesuai dengan ketentuan hukum yang berlaku, sebagaimana diatur dalam (Undang - 

Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik, 2009). Tujuannya 

adalah untuk menciptakan kepastian hukum dalam interaksi antara masyarakat dan penyedia layanan, 

serta menjamin terpenuhinya hak dan terlaksananya kewajiban seluruh pihak yang terlibat. Pelayanan 

publik merupakan salah satu komponen penting dalam interaksi antara pemerintah dan masyarakat. 

Pelayanan publik merupakan fungsi utama dalam penyelenggaraan pemerintahan yang bertujuan untuk 

memenuhi kebutuhan masyarakat secara efektif, efisien, dan berkeadilan. Kualitas pelayanan publik 

menjadi indikator penting dalam menilai keberhasilan kinerja pemerintah, terutama dalam konteks 

pemerintahan daerah yang berinteraksi langsung dengan masyarakat. 

Suatu organisasi didirikan karena mempunyai tujuan yang ingin dicapai. Dalam mencapai 

tujuannya setiap organisasi dipengaruhi oleh perilaku dan sikap pegawai yang terdapat dalam instansi 

tersebut. Keberhasilan untuk mencapai tujuan tersebut tergantung keandalan dan kemampuan pegawai 

dalam mengoperasikan unit-unit kerja yang terdapat diorganisasi tersebut, karena tujuan sebuah 

organisasi dapat tercapai hanya dimungkinkan karena upaya para pelaku yang terdapat dalam organi-

sasi. 

Peran penting sumber daya manusia tersebut sangat besar sehingga pimpinan perusahaan telah 

banyak melakukan telah melakukan banyak kegiatan yang berhubungan dengan peningkatan kinerja 

pegawai dalam mendukung upaya tercapainya tujuan organisasi. Pencapaian tujuan organisasi tentunya 

memerlukan penyiapan sumber daya manusia yang unggul dan kompeten. Kinerja yang berkualitas 

dalam mencapai tujuan organisasi dipengaruhi oleh beberapa faktor dari dalam perusahaan seperti 

budaya kerja dan kompetensi pegawai yang sesuai dengan kemampuan pegawai dalam menyelesaikan 

tugas dan tanggung jawabnya. 
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Laporan Ombudsman Republik Indonesia (2023) dalam beberapa tahun terakhir menunjukkan 

bahwa sektor perizinan masih termasuk dalam kategori layanan publik yang rawan keluhan masyarakat, 

khususnya terkait lamanya waktu pelayanan, ketidakjelasan prosedur, serta inkonsistensi informasi. 

Selain itu, hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) di sejumlah DPM-PTSP daerah menunjukkan 

variasi tingkat kepuasan terhadap kualitas layanan dan kompetensi pegawai, yang mengindikasikan 

belum maksimalnya kualitas pelayanan dan budaya kerja di DPM-PTSP. 

Kondisi tersebut juga relevan dengan konteks DPM-PTSP Kabupaten Karo, yang memiliki peran 

strategis dalam mendukung pertumbuhan ekonomi daerah melalui pelayanan perizinan dan nonperizi-

nan. Berdasarkan pengamatan awal dan pengalaman kerja penulis sebagai staf di lingkungan pelayanan 

perizinan, masih ditemukan beberapa fenomena budaya kerja seperti belum sepenuhnya berorientasi 

pada pelayanan, kurang responsif dalam pelayanan, koordinasi antar bidang belum optimal, dan Resis-

tensi dengan perubahan (adaptasi digital).  

Peneliti juga turut mengamati fenomena yang terjadi berkaitan dengan kompetensi pegawai 

seperti kesenjangan kompetensi antar pegawai, keterbatasan kemampuan teknis, kurangnya kemam-

puan komunikasi dalam pelayanan. Fenomena yang berkaitan dengan budaya kerja dan kompetensi 

pegawai turut mempengaruhi kualitas pelayanan publik seperti pelayanan menjadi lambat dan tidak 

efesien, muncul keluhan masyarakat, menurunnya kepuasan dan kepercayaan masyarakat, dan terjadi 

kesenjangan antara harapan dan realita pelayanan. 

Pada beberapa kesempatan DPM-PTSP Kab. Karo turut mengikutsertakan pegawai di beberapa 

Pendidikan dan Pelatihan yang diadakan oleh Pemerintah pusat agar dapat meningkatkan kompetensi 

pegawai di DPM-PTSP Kab. Karo yang memang kesempatan dan jumlah pegawai yang dapat 

diberangkatnya terbatas sehingga kurang meratanya pegawai yang mengikuti pendidikan dan pelatihan 

kompetensi tersebut. Berkaitan dengan budaya kerja DPM-PTSP secara teori sudah menerapkan bebe-

rapa langkah strategis seperti menetapkan nilai-nilai budaya kerja, keteladanan dari pimpinan, pelatihan 

dan pengembangan SDM terkait dengan etika kerja, serta penerapan Standar Operasional Prosedur 

(SOP). Namun masih diperlukan evaluasi yang komprehensif terkait dengan budaya kerja dan kompe-

tensi pegawai apakah sudah diterapkan dengan baik dan benar. 

Fenomena tersebut menunjukkan adanya kesenjangan (research gap) antara kondisi ideal menurut 

teori manajemen pemasaran dan pelayanan publik dengan kondisi faktual yang terjadi di lapangan. 

Secara teoretis, budaya kerja dan kompetensi pegawai dipandang sebagai faktor-faktor yang mempe-

ngaruhi kualitas pelayanan publik. Dari sisi akademik, penelitian ini penting untuk memperkaya kajian 

manajemen pemasaran sektor publik, khususnya terkait penerapan konsep budaya kerja dan kompetensi 

pegawai dalam konteks DPM-PTSP. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan bukti empiris terbaru 
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mengenai pengaruh kedua variabel tersebut terhadap kualitas pelayanan publik, serta mengisi kekoso-

ngan literatur yang masih minim pada level pemerintah daerah. 

Dari sisi praktis, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi dan rekomendasi 

kebijakan bagi DPM-PTSP Kabupaten Karo dalam meningkatkan budaya kerja baik unggul dan 

kompetensi pegawai yang unggul. Dengan memahami faktor-faktor yang memengaruhi kualitas pela-

yanan publik, instansi dapat merumuskan strategi yang lebih efektif, responsif, dan berorientasi pada 

kebutuhan publik. 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif menekankan analisisnya pada data-data 

numerikal (angka) yang diolah dengan metode statistik. Pengumpulan data dalam penelitian ini 

menggunakan sumber data primer dan sekunder. Adapun metode pengumpulan data dari penelitian ini 

yaitu menggunakan metode wawancara yaitu kegiatan tanya jawab antara dua orang atau lebih secara 

langsung, metode ini bisa dilakukan secara langsung (personal interview) maupun tidak langsung (via 

telepon atau Via Whatsapp). Selain dengan metode wawancara, pengumpulan data ini juga mengguna-

kan kuesioner yang dilakukan dengan cara memberikan daftar pertanyaan tertulis kepada pegawai 

DPM-PTSP sebagai responden menjawab pertanyaan. Penelitian ini dilaksanakan terhitung dari bulan 

Mei 2026 sampai dengan Juni 2026. Penelitian ini dilakukan di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu (DPM-PTSP) Kabupaten Karo, Jalan Jamin Ginting No. 17 Kabanjahe Kabupaten 

Karo Provinsi Sumatera Utara. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pegawai yang bekerja di 

DPM-PTSP Kab. Karo Provinsi Sumatera Utara dengan jumlah 49 Pegawai. Dalam penelitian ini 

digunakan teknik total sampling, yaitu teknik penentuan sampel dengan mengambil seluruh anggota 

populasi sebagai sampel. Dengan demikian, seluruh populasi yang berjumlah 49 orang dijadikan sampel 

penelitian. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini yaitu analisis regresi berganda. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengetahui sejauh mana ketepatan instrumen penelitian dalam 

mengukur variabel yang diteliti. Pengujian validitas dilakukan dengan menggunakan metode Corrected 

Item-Total Correlation, yaitu dengan membandingkan nilai r hitung dengan r tabel. Berdasarkan 

perhitungan, diperoleh nilai r tabel sebesar 0,281 pada tingkat signifikansi 0,05. Hasil validitas dari 

setiap instrument variabel penelitian adalah sebagai berikut: 

Tabel 1. Validitas instrumen Variabel Budaya Kerja (X1) 

Item 
Nilai Validitas 

Keterangan 
r hitung r tabel 

X1.1 0,771 0,281 Valid 
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Item 
Nilai Validitas 

Keterangan 
r hitung r tabel 

X1.2 0,608 Valid 

X1.3 0,365 Valid 

X1.4 0,357 Valid 

X1.5 0,516 Valid 

X1.6 0,471 Valid 

X1.7 0,620 Valid 

Sumber: data diolah (2026) 

Dari tabel diatas terlihat bahwa hasil pengujian masing-masing instrumen variabel budaya kerja 

memiliki nilai r hitung > 0,281 dengan demikian dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan instru-

men pernyataan dari variabel budaya kerja yang digunakan valid. 

Tabel 2. Validitas instrumen Variabel Kompetensi Pegawai (X2) 

Item 
Nilai Validitas 

Keterangan 
r hitung r tabel 

X2.1 0,846 

0,281 

Valid 

X2.2 0,786 Valid 

X2.3 0,730 Valid 

X2.4 0,639 Valid 

X2.5 0,642 Valid 

X2.6 0,635 Valid 

X2.7 0,676 Valid 

Sumber: data diolah (2026) 

Dari tabel diatas terlihat bahwa hasil pengujian masing-masing instrumen variabel kompetensi 

pegawai memiliki nilai r hitung > 0,281 dengan demikian dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan 

instrumen pernyataan dari variabel kompetensi pegawai yang digunakan valid. 

Tabel 3. Validitas instrumen Variabel Kualitas Pelayanan (Y) 

Item 
Nilai Validitas 

Keterangan 
r hitung r tabel 

Y.1 0,436 

0,281 

Valid 

Y.2 0,439 Valid 

Y.3 0,604 Valid 

Y.4 0,715 Valid 

Y.5 0,676 Valid 

Y.6 0,651 Valid 

Y.7 0,745 Valid 

Sumber: data diolah (2026) 

Dari tabel diatas terlihat bahwa hasil pengujian masing-masing instrumen variabel kualitas pela-

yanan publik memiliki nilai r hitung > 0,281 dengan demikian dapat disimpulkan bahwa secara kese-

luruhan instrumen pernyataan dari variabel kualitas pelayanan publik yang digunakan valid. 
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Uji Reliabilitas 

Pengujian reliabilitas bertujuan untuk mengukur konsisten atau tidaknya jawaban seseorang 

responden terhadap poin-poin pertanyaan yang ada pada setiapa poin pertanyaan dalam kuesioner. 

Instrumen penelitian dianalisis dengan menggunakan program SPSS. Suatu variabel dapat dikatakan 

reliabel apabila hasil perhitungan cronbach alpha sama atau lebih besar dari 0,6. Hasil pengujian 

reliabilitas terlihat seperti berikut ini : 

Tabel 4. Hasil Reliabilitas Instrumen Penelitian 

No. Variabel Cronbach’s alpha Keterangan 

1. Budaya Kerja (X1) 0,608 Reliabel 

2. Kompetensi Pegawai (X2) 0,825 Reliabel 

3. Kualitas Pelayanan Publik (Y) 0,685 Reliabel 

Sumber: data diolah (2026) 

Berdasarkan tabel 4 diatas menunjukkan seluruh variabel memiliki nilai Cronbach’s Alpha lebih 

besar dari 0,6 sehingga dapat dinyatakan bahwa seluruh variabel dalam penelitian ini reliabel. 

Uji Regresi Linear Berganda 

Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh budaya kerja dan kompetensi pegawai 

terhadap kualitas pelayanan publik di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu 

(DPM-PTSP) kabupaten karo. Berikut ini tabel hasil pengujian regresi linear berganda pada masing-

masing variabel yaitu: 

Tabel 5. Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 16,256 3,300  4,926 ,000 

Budaya Kerja ,169 ,156 ,161 1,081 ,285 

Kompetensi 

Pegawai 
,176 ,124 ,211 1,413 ,164 

Dependent Variable: Kualitas Pelayanan Publik 

Sumber: data diolah (2026) 

Berdasarkan hasil pengujian diatas, maka diperoleh persamaan linier berganda sebagai berikut: 

𝑌 =  16,256 + 0,169𝑋1 + 0,176𝑋2 

Pada model regresi linear berganda diperoleh nilai konstanta sebesar 16,256 yang menunjukkan 

bahwa apabila variabel Budaya Kerja dan Kompetensi Pegawai dianggap konstan atau bernilai nol, 

maka nilai Kualitas Pelayanan Publik sebesar 16,256. Selanjutnya, koefisien regresi Budaya Kerja 

sebesar 0,169 dan koefisien regresi Kompetensi Pegawai sebesar 0,176 yang keduanya bernilai positif. 
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Hal ini menunjukkan bahwa peningkatan Budaya Kerja maupun Kompetensi Pegawai cenderung diikuti 

oleh peningkatan Kualitas Pelayanan Publik. Adapun pengujian signifikansi pengaruh masing-masing 

variabel independen terhadap variabel dependen akan dijelaskan lebih lanjut pada pembahasan uji t. 

Pengujian Hipotesis 

Hasil Uji Koefisien Determinasi (𝐑𝟐) 

Pengujian koefisien determinasi (R²) dilakukan untuk mengetahui seberapa besar kemampuan 

variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen. Koefisien determinasi menunjukkan sejauh 

mana kontribusi variabel bebas dalam model regresi mampu menjelaskan variasi dari variabel terikat-

nya. Nilai koefisien determinasi dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 6. Hasil Uji Koefisien Determinasi (𝐑𝟐) 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,306a ,093 ,054 2,643 

Predictors: (Constant), Kompetensi Pegawai, Budaya Kerja 

Sumber: data diolah (2026) 

Berdasarkan tabel diatas nilai koefisien korelasi (R) sebesar 0,306 yang menunjukkan bahwa 

hubungan antara variabel Budaya Kerja dan Kompetensi Pegawai terhadap Kualitas Pelayanan Publik 

berada pada tingkat hubungan yang rendah. Nilai koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,093 atau 

9,3% menunjukkan bahwa variabel Budaya Kerja (X1) dan Kompetensi Pegawai (X2) mampu 

menjelaskan variasi Kualitas Pelayanan Publik (Y) sebesar 9,3%, sedangkan sisanya sebesar 90,7% 

dipengaruhi atau dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

Hasil Uji Simultan (Uji F) 

Uji F digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen dalam penelitian ini, yaitu Bu-

daya Kerja dan Kompetensi Pegawai, secara bersama-sama (simultan) berpengaruh terhadap variabel 

dependen, yaitu Kualitas Pelayanan Publik. Pengujian dilakukan dengan membandingkan nilai Fhitung 

dengan Ftabel serta melihat nilai signifikansi pada tingkat kesalahan 5% (α = 0,05). 

Tabel 7. Hasil Uji Simultan (Uji F) 

ANOVAa 

Sumber: data diolah (2026) 

Model 
Sum of 

Squares 
df Mean Square F Sig. 

1 Regression 33,125 2 16,563 2,371 ,105b 

Residual 321,283 46 6,984   

Total 354,408 48    

https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/


1527 
 

JIBEMA: Jurnal Ilmu Bisnis, Ekonomi, Manajemen, dan Akuntansi 

Volume 4, No. 1, July 2026, p. 1520-1535 

 

Website: http://jibema.murisedu.id/index.php/JIBEMA Copyright ©2026, JIBEMA 

Licensed under  a Creative Commons Attribution-NonCommercial 4.0 International 
License 

Berdasarkan hasil uji simultan (Uji F) diatas diperoleh nilai Fhitung sebesar 2,371 dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,105. Nilai Ftabel pada α = 0.05 dengan df1 = 2 dan df2 = 46 adalah sebesar 3,20. 

Karena nilai Fhitung lebih kecil daripada Ftabel (2.371 < 3,20) dan nilai signifikansi lebih besar dari 

0.05 (0,105 > 0,05), maka HO diterima dan H1 ditolak. 

Dengan demikian, Budaya Kerja dan Kompetensi Pegawai secara simultan tidak berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Kualitas Pelayanan Publik di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu Kabupaten Karo. 

Hasil Uji Parsial (Uji T) 

Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel independen terhadap varia-

bel dependen secara parsial. Pengujian dilakukan dengan membandingkan nilai t hitung dengan t tabel 

serta melihat nilai signifikansi (Sig.) pada tingkat signifikansi 5% (α = 0,05). Apabila nilai t hitung lebih 

besar dari t tabel atau nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05, maka H1 diterima dan H0 ditolak, yang 

berarti variabel independen berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. Sebaliknya, apabila 

nilai t hitung lebih kecil dari t tabel atau nilai signifikansi lebih besar dari 0,05, maka H0 diterima dan 

H1 ditolak, yang berarti variabel independen tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. 

Tabel 8. Hasil Uji Parsial (Uji T) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 16,256 3,300  4,926 ,000 

Budaya Kerja ,169 ,156 ,161 1,081 ,285 

Kompetensi 

Pegawai 
,176 ,124 ,211 1,413 ,164 

Sumber: data diolah (2026) 

Berdasarkan Tabel 8 Hasil Uji Parsial (Uji t) diatas, diketahui bahwa nilai t tabel pada taraf 

signifikansi 5% (α = 0,05) dengan derajat kebebasan (df) = n – k – 1 = 49 – 2 – 1 = 46 adalah sebesar 

2,013. Hasil pengujian masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen dapat dijelas-

kan sebagai berikut: 

Pengaruh Budaya Kerja terhadap Kualitas Pelayanan Publik 

Berdasarkan hasil uji t diperoleh nilai t hitung sebesar 1,081 dengan nilai signifikansi sebesar 

0,285. Karena nilai t hitung lebih kecil daripada t tabel (1,081 < 2,013) dan nilai signifikansi lebih besar 

dari 0,05 (0,285 > 0,05), maka H0 diterima dan H1 ditolak. Dengan demikian, Budaya Kerja secara 

parsial tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kualitas Pelayanan Publik di Dinas Penana-

man Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Karo. 
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Pengaruh Kompetensi Pegawai terhadap Kualitas Pelayanan Publik 

Berdasarkan hasil uji t diperoleh nilai t hitung sebesar 1,413 dengan nilai signifikansi sebesar 

0,164. Karena nilai t hitung lebih kecil daripada t tabel (1,413 < 2,013) dan nilai signifikansi lebih besar 

dari 0,05 (0,164 > 0,05), maka H0 diterima dan H1 ditolak. Dengan demikian, Kompetensi Pegawai 

secara parsial tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kualitas Pelayanan Publik di Dinas 

Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Karo. 

Pembahasan 

Pengaruh Budaya Kerja terhadap Kualitas Pelayanan Publik  

Berdasarkan hasil uji parsial (uji t), diketahui bahwa variabel budaya kerja memperoleh nilai t 

hitung sebesar 1,081, sedangkan nilai t tabel sebesar 2,013, dengan nilai signifikansi sebesar 0,285 yang 

lebih besar dari taraf signifikansi 0,05. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa H0 diterima dan H1 

ditolak, sehingga budaya kerja secara parsial tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas 

pelayanan publik pada Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Karo. 

Secara teoritis, budaya kerja merupakan nilai, sikap, dan kebiasaan yang menjadi pedoman bagi 

pegawai dalam melaksanakan tugas dan tanggung jawabnya. Budaya kerja yang baik diharapkan mam-

pu menciptakan disiplin, tanggung jawab, kejujuran, kerja sama, dan kemampuan beradaptasi sehingga 

dapat meningkatkan kualitas pelayanan publik (Sedarmayanti, 2016). Namun, hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa budaya kerja tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan 

publik pada Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Karo. Temuan ini 

belum mendukung teori yang dikemukakan oleh Sedarmayanti (2016). Demikian pula hasil penelitian 

ini berbeda dengan penelitian Herdina et al., (2024), Rosiawati & Purwanto (2023), serta Maryam et 

al., (2023) yang menunjukkan bahwa budaya kerja berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas 

pelayanan publik. 

Berdasarkan hasil pengamatan selama penelitian serta jawaban responden, budaya kerja pada 

DPM-PTSP Kabupaten Karo diduga telah diterapkan dengan cukup baik dalam pelaksanaan tugas 

sehari-hari. Pegawai melaksanakan pekerjaan sesuai dengan tugas dan fungsi masing-masing, berpe-

doman pada standar operasional prosedur (SOP), serta mengikuti mekanisme pelayanan yang telah 

ditetapkan oleh organisasi. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa budaya kerja telah menjadi bagian 

dari pelaksanaan pekerjaan pegawai sehari-hari. Dengan demikian, budaya kerja diduga telah diterap-

kan secara konsisten dalam organisasi sehingga tidak menjadi faktor yang dominan dalam memengaruhi 

kualitas pelayanan publik pada DPM-PTSP Kabupaten Karo. 

Dengan kondisi tersebut, kualitas pelayanan publik pada DPM-PTSP Kabupaten Karo diduga 

lebih dipengaruhi oleh efektivitas penerapan sistem pelayanan, pemanfaatan teknologi informasi 
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melalui OSS, SICANTIK Karo, dan MPP Digital, koordinasi dengan instansi teknis terkait, serta faktor-

faktor organisasi lainnya yang mendukung penyelenggaraan pelayanan. Oleh karena itu, berdasarkan 

hasil penelitian ini, budaya kerja tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan 

publik pada DPM-PTSP Kabupaten Karo. 

Penjelasan tersebut sejalan dengan hasil uji koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,093, yang 

menunjukkan bahwa budaya kerja dan kompetensi pegawai hanya mampu menjelaskan 9,3% variasi 

kualitas pelayanan publik, sedangkan 90,7% sisanya dipengaruhi oleh faktor-faktor lain di luar variabel 

yang diteliti.  

Dengan demikian, hasil penelitian ini tidak dapat diartikan bahwa budaya kerja tidak penting 

dalam penyelenggaraan pelayanan publik. Sebaliknya, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa dalam 

konteks DPM-PTSP Kabupaten Karo, budaya kerja tidak menjadi faktor yang dominan dalam 

memengaruhi kualitas pelayanan publik. Hal tersebut karena penyelenggaraan pelayanan juga dipenga-

ruhi oleh efektivitas penerapan sistem pelayanan yang telah distandarkan, pemanfaatan teknologi 

informasi melalui OSS, SICANTIK Karo, dan MPP Digital, kepatuhan terhadap standar operasional 

prosedur (SOP), koordinasi dengan instansi teknis terkait, serta faktor-faktor organisasi lainnya yang 

tidak dianalisis dalam penelitian ini. 

Pengaruh Kompetensi Pegawai terhadap Kualitas Pelayanan Publik 

Berdasarkan hasil uji parsial diketahui bahwa variabel kompetensi pegawai memperoleh nilai t 

hitung sebesar 1,413 dengan nilai signifikansi sebesar 0,164. Nilai t hitung tersebut lebih kecil daripada 

nilai t tabel sebesar 2,013 dan nilai signifikansinya lebih besar dari 0,05, sehingga H0 diterima dan H1 

ditolak. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kompetensi pegawai secara parsial tidak berpenga-

ruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan publik pada Dinas Penanaman Modal dan 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Karo. 

Secara teoritis, kompetensi pegawai merupakan kemampuan yang dimiliki pegawai dalam 

melaksanakan tugas yang meliputi pengetahuan, keterampilan, dan sikap kerja. Pegawai yang memiliki 

kompetensi yang baik diharapkan mampu melaksanakan tugas secara efektif, memberikan pelayanan 

yang cepat, tepat, dan profesional sehingga dapat meningkatkan kualitas pelayanan publik (Sedarma-

yanti, 2016). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kompetensi pegawai tidak berpengaruh positif dan signifi-

kan terhadap kualitas pelayanan publik pada Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu 

Pintu Kabupaten Karo. Temuan ini belum mendukung teori yang dikemukakan oleh Sedarmayanti 

(2016) yang menyatakan bahwa kompetensi pegawai merupakan salah satu faktor yang dapat mening-

katkan kualitas pelayanan publik. Demikian pula dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 
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Herdina et al., (2024), Maryam et al., (2023), Rosiawati & Purwanto, (2023), Nugraha et al., (2025), 

serta Najamudin et al., (2022) yang menunjukkan bahwa kompetensi pegawai berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kualitas pelayanan publik.  

Perbedaan hasil penelitian ini diduga dipengaruhi oleh perbedaan karakteristik objek penelitian, 

karakteristik responden, serta sistem pelayanan yang diterapkan pada masing-masing instansi. Karak-

teristik responden tersebut berkaitan dengan perbedaan latar belakang organisasi, lingkungan kerja, dan 

mekanisme pelayanan sehingga memungkinkan diperolehnya hasil penelitian yang berbeda dengan 

penelitian terdahulu. 

Berdasarkan hasil observasi selama penelitian, DPM-PTSP Kabupaten Karo telah menerapkan 

sistem pelayanan berbasis elektronik melalui Online Single Submission (OSS), SICANTIK Karo, dan 

Mal Pelayanan Publik (MPP) Digital untuk mendukung penyelenggaraan pelayanan publik. Selain itu, 

DPM-PTSP Kabupaten Karo juga menyediakan website resmi sebagai media informasi kepada 

masyarakat mengenai jenis layanan, prosedur pelayanan, persyaratan administrasi, serta informasi 

lainnya yang berkaitan dengan pelayanan perizinan dan nonperizinan. Informasi tersebut juga dipub-

likasikan melalui media sosial resmi DPM-PTSP Kabupaten Karo sehingga masyarakat dapat memper-

oleh informasi yang jelas, lengkap, dan mudah diakses sebelum mengajukan permohonan pelayanan. 

Pemanfaatan OSS, SICANTIK Karo, MPP Digital, website resmi, serta media sosial menunjukkan 

bahwa sebagian besar proses pelayanan telah terdigitalisasi sehingga masyarakat dapat mengakses 

informasi maupun layanan secara lebih mudah, cepat, dan transparan. 

Kondisi tersebut menunjukkan bahwa proses pelayanan publik pada DPM-PTSP Kabupaten Karo 

tidak hanya bergantung pada kompetensi individu pegawai, tetapi juga didukung oleh pemanfaatan 

teknologi informasi melalui sistem pelayanan elektronik yang telah distandarkan. Dalam pelaksanaan 

pelayanan, pegawai menjalankan tugas berdasarkan alur pelayanan, standar operasional prosedur 

(SOP), serta mekanisme yang telah terintegrasi dalam sistem OSS, SICANTIK Karo, dan MPP Digital. 

Di sisi lain, website resmi dan media sosial DPM-PTSP Kabupaten Karo memberikan kemudahan bagi 

masyarakat untuk memahami persyaratan administrasi, prosedur pelayanan, dan tahapan pengajuan 

sebelum datang ke kantor atau mengakses layanan secara daring. Akibatnya, perbedaan tingkat kompe-

tensi antarpegawai tidak berpengaruh postifi dan signifikan terhadap kualitas pelayanan publik karena 

sebagian besar proses pelayanan telah dibantu oleh sistem digital yang mampu menciptakan pelayanan 

yang lebih terstruktur, transparan, dan konsisten. 

Selain itu, keberhasilan pelayanan publik pada DPM-PTSP Kabupaten Karo juga diduga dipe-

ngaruhi oleh faktor-faktor lain, seperti keandalan sistem pelayanan elektronik, kejelasan persyaratan 

administrasi yang telah dipublikasikan melalui website dan media sosial resmi, kelengkapan dokumen 

yang diajukan masyarakat, serta koordinasi dengan instansi teknis terkait. Faktor-faktor tersebut diduga 
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turut memengaruhi kelancaran proses pelayanan meskipun pegawai telah memiliki kompetensi yang 

baik. Dengan demikian, kualitas pelayanan yang dirasakan masyarakat tidak semata-mata ditentukan 

oleh kompetensi pegawai, tetapi juga oleh efektivitas sistem pelayanan yang diterapkan oleh organisasi. 

Hal tersebut sejalan dengan hasil uji koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,093 yang menun-

jukkan bahwa budaya kerja dan kompetensi pegawai hanya mampu menjelaskan 9,3% variasi kualitas 

pelayanan publik, sedangkan 90,7% sisanya dipengaruhi oleh faktor-faktor lain di luar penelitian ini. 

Sebaliknya, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa dalam konteks DPM-PTSP Kabupaten Karo 

kualitas pelayanan publik juga dipengaruhi oleh faktor-faktor lain, seperti sistem pelayanan yang telah 

distandarkan, penerapan OSS, SICANTIK Karo, MPP Digital, serta keterbukaan informasi melalui 

website dan media sosial resmi DPM-PTSP Kabupaten Karo. Dengan adanya digitalisasi pelayanan 

tersebut, sebagian besar tahapan pelayanan telah mengikuti prosedur yang baku dan terintegrasi dalam 

sistem sehingga kualitas pelayanan yang diterima masyarakat menjadi lebih konsisten meskipun 

terdapat perbedaan tingkat kompetensi antarpegawai.   

Pengaruh Budaya Kerja dan Kompetensi Pegawai terhadap Kualitas Pelayanan Publik 

Berdasarkan hasil uji simultan (uji F) diketahui bahwa nilai F hitung sebesar 2,371, sedangkan F 

tabel sebesar 3,20, dengan nilai signifikansi sebesar 0,105. Karena nilai F hitung lebih kecil daripada F 

tabel dan nilai signifikansi lebih besar dari 0,05, maka H0 diterima dan H1 ditolak. Dengan demikian 

dapat disimpulkan bahwa budaya kerja dan kompetensi pegawai secara simultan tidak berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan publik pada Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu Kabupaten Karo. 

Secara teoritis, budaya kerja dan kompetensi pegawai merupakan faktor internal organisasi yang 

saling mendukung dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik. Budaya kerja membentuk perilaku 

kerja pegawai agar disiplin, bertanggung jawab, dan berorientasi pada pelayanan, sedangkan kompe-

tensi pegawai mencerminkan kemampuan pegawai dalam melaksanakan tugas secara profesional, 

cepat, dan tepat. Oleh karena itu, kedua variabel tersebut secara bersama-sama diharapkan mampu 

meningkatkan kualitas pelayanan publik. 

Namun, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa budaya kerja dan kompetensi pegawai secara 

simultan tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan publik pada Dinas 

Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Karo. Temuan ini belum mendukung 

teori yang menyatakan bahwa budaya kerja dan kompetensi pegawai merupakan faktor-faktor yang 

dapat meningkatkan kualitas pelayanan publik. Selain itu, hasil penelitian ini juga berbeda dengan 

penelitian Herdina et al., (2024), Maryam et al., (2023), Rosiawati & Purwanto, (2023), Nugraha et al., 

(2025), serta Najamudin et al., (2022) yang menunjukkan bahwa budaya kerja dan kompetensi pegawai 
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secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan publik. 

Perbedaan hasil penelitian ini diduga dipengaruhi oleh karakteristik organisasi, karakteristik 

responden, serta sistem pelayanan yang diterapkan pada DPM-PTSP Kabupaten Karo. Berdasarkan 

hasil observasi selama penelitian, DPM-PTSP Kabupaten Karo telah menerapkan sistem pelayanan 

berbasis elektronik melalui Online Single Submission (OSS), SICANTIK Karo, dan Mal Pelayanan 

Publik (MPP) Digital. Selain itu, penyelenggaraan pelayanan juga didukung oleh standar operasional 

prosedur (SOP), website resmi, serta media sosial sebagai sarana penyampaian informasi mengenai 

prosedur pelayanan dan persyaratan administrasi kepada masyarakat. 

Penerapan sistem pelayanan tersebut menyebabkan proses pelayanan pada DPM-PTSP Kabupa-

ten Karo dilaksanakan melalui alur kerja yang baku, terstandar, dan terintegrasi sehingga pelaksanaan 

pelayanan menjadi lebih konsisten. Pegawai melaksanakan pelayanan sesuai dengan prosedur yang 

telah ditetapkan dalam sistem sehingga kualitas pelayanan yang diterima masyarakat tidak hanya ber-

gantung pada budaya kerja maupun kompetensi masing-masing pegawai. Dengan kata lain, penyeleng-

garaan pelayanan pada DPM-PTSP Kabupaten Karo lebih didukung oleh efektivitas sistem pelayanan 

yang diterapkan oleh organisasi daripada semata-mata oleh faktor individu pegawai. Akibatnya, 

meskipun budaya kerja dan kompetensi pegawai tetap memiliki peranan dalam pelaksanaan tugas, 

kedua variabel tersebut secara bersama-sama tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas 

pelayanan publik. 

Selain itu, kualitas pelayanan publik pada DPM-PTSP Kabupaten Karo juga diduga dipengaruhi 

oleh faktor-faktor lain, seperti keandalan sistem pelayanan elektronik, kepatuhan terhadap standar 

operasional prosedur (SOP), kejelasan informasi mengenai persyaratan administrasi yang telah dipub-

likasikan melalui website dan media sosial resmi, kelengkapan dokumen yang diajukan masyarakat, 

serta koordinasi dengan instansi teknis terkait dalam proses penerbitan perizinan.  

Penjelasan tersebut didukung oleh hasil uji koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,093, yang 

menunjukkan bahwa budaya kerja dan kompetensi pegawai secara bersama-sama hanya mampu 

menjelaskan 9,3% variasi kualitas pelayanan publik, sedangkan 90,7% sisanya dipengaruhi oleh faktor-

faktor lain di luar variabel yang diteliti. Hasil tersebut memperkuat dugaan bahwa kualitas pelayanan 

publik pada DPM-PTSP Kabupaten Karo tidak hanya ditentukan oleh budaya kerja dan kompetensi 

pegawai, tetapi juga dipengaruhi oleh berbagai faktor organisasi maupun sistem pelayanan yang tidak 

dianalisis dalam penelitian ini. 

Dengan demikian, hasil penelitian ini tidak dapat diartikan bahwa budaya kerja dan kompetensi 

pegawai tidak penting dalam penyelenggaraan pelayanan publik. Sebaliknya, hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa dalam konteks DPM-PTSP Kabupaten Karo, kualitas pelayanan publik diduga 
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juga dipengaruhi oleh berbagai faktor lain di luar variabel yang diteliti. Oleh karena itu, berdasarkan 

hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa budaya kerja dan kompetensi pegawai secara simultan 

tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan publik pada DPM-PTSP Kabu-

paten Karo.  

SIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai Pengaruh Budaya Kerja dan Kompetensi Pegawai 

terhadap Kualitas Pelayanan Publik pada Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu 

Kabupaten Karo, serta berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan, maka dapat ditarik simpulan 

yaitu berdasarkan hasil uji parsial (uji t), variabel Budaya Kerja memperoleh nilai t hitung sebesar 1,081 

dengan nilai signifikansi 0,285. Nilai tersebut menunjukkan bahwa t hitung lebih kecil dari t tabel 

(2,013) dan nilai signifikansi lebih besar dari 0,05. Dengan demikian, Budaya Kerja tidak berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Kualitas Pelayanan Publik pada Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu Kabupaten Karo.  

Berdasarkan hasil uji parsial (uji t), variabel Kompetensi Pegawai memperoleh nilai t hitung 

sebesar 1,413 dengan nilai signifikansi 0,164. Nilai tersebut menunjukkan bahwa t hitung lebih kecil 

dari t tabel (2,013) dan nilai signifikansi lebih besar dari 0,05. Dengan demikian, Kompetensi Pegawai 

tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kualitas Pelayanan Publik pada Dinas Penanaman 

Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Karo. 

Berdasarkan hasil uji simultan (uji F), diperoleh nilai F hitung sebesar 2,371 dengan nilai signifi-

kansi 0,105. Nilai tersebut menunjukkan bahwa F hitung lebih kecil dari F tabel (3,2) dan nilai signifi-

kansi lebih besar dari 0,05. Dengan demikian, Budaya Kerja dan Kompetensi Pegawai secara simultan 

tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kualitas Pelayanan Publik pada Dinas Penanaman 

Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Karo. 

Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi (R²), diperoleh nilai R Square sebesar 0,093 atau 

9,3%. Hal ini menunjukkan bahwa variasi Kualitas Pelayanan Publik hanya dapat dijelaskan oleh 

variabel Budaya Kerja dan Kompetensi Pegawai sebesar 9,3%, sedangkan 90,7% dipengaruhi oleh 

variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
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