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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latari iBelakang Masalah 

Kualitas pelayanan Imerupakan pelayanan Iyang dilakukanII oleh instansi 

terhadapI masyarakat yangI imemiliki setiapI Ikegiatan Iyang membutuhkan 

dalami isuatu kumpulani iatau ikesatuan, idan Kualitas pelayanan juga  tingkat 

kesengajangan antara harapan-harapan atau keingingan keingingan masyarakat 

dengan kenyataan yang mereka butuhkan dan pengertian dan ipendapat. dii iatas 

di simpulkan bahwai ikualitas pelayanani iadalah segala ikegiatan yang 

berhubungan dengan pelayanan yang di lakukan oleh penyelenggara untuk 

memenuhi kebutuhan masyarakat atau public berupa barang atau jasa atau hal-hal 

yang bersifat administrative. Pelayanan yang di harapkan oleh semua orang 

terutama kantor Camat  Susua kabupaten nias selatan. 

Menurut Tjiptono (2022). Pada dasarnya masyarakat butuh pelayanan jika 

mengalami suatu keluhan di instansi yang berhubungan dengan kebutuhan 

terutama kebutuhan rumah tangga. Aparatur pemerintahan setempat dituntut 

untuk menjalankan tugasnya sehari-hari, terlebih tugas yang berkaitan melalui 

penyediaan informasi dan data yang diperlukan. 

Menurut Apriliana (2022) bahwa Kualitas merupakan suatu  kualitas yang 

dikatakan baik jika penyediaan jasa memberikan layanan serta dengan yang di 

harapkan oleh masyarakat dengan demikian pencapaian kepuasan masyarakat atau 

publik memerlukan keseimbangan antara kebutuhan dan keingingan dan apa yang 

diberikan. 

Kualitas pelayanan padai isuatu organisasii iatau lembaga apabilai 

idikelola dengani ibaik dani itepat waktu akani iberdampak baik terhadapi 

peningkatan kepuasanT Tdan iloyalitas imasyarakat. Kualitasi ipelayanan idapat 

diketahuii idengan membandingkani kesan masyarakat terhadap pelayanan yang 

sesungguhnya mereka terima dan harapkan dari staf. Pelayanan yang baik 

dilaksanakan dengan mengikuti tata cara yang benar, ramah, dan memiliki etikai 
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iyang baik sehinggai idapat imemenuhi kebutuhani imasyarakat dani imemberikan 

kepuasani dari kebutuhani iyang diterima imasyarakat. Dalam suatu organisasi, 

persaingan tidak hanya dalam hal kualitas dan kuantitas isaja, itetapi jugai idalam 

hali ipelayanan. Pelayanani terbaik yangi memenuhi standar mutu pelayanan 

disebut pelayanan bermutu. Standar pelayanan merupakan metrik yang menjadi 

acuani ipenilaian mutu sebagaii ikewajiban dani ijanji pelayanan ikepada 

masyarakati dalami irangka penyediaan pelayanani bermutu tinggi, icepat, 

sederhana, murah, dan terukur  itu lah pelayana yang di inginkan masyarakat 

Kecamatan Susua dari pegawaii iKantor iCamat Susua Kabupaten Nias Selatan. 

Hasil penelitian terdahulu dari Mochammad Sakir (2022) pengaruh 

disiplin kerja dan kompetensi pegawai terhadap kualitas pelayanan di kantor 

camat   suwawa kabupaten bone Balong. Kesimpulan dari penelitianu uini 

menunjukkany bahway disipliny kerjay dan kompetensi karyawan ymemiliki 

pengaruhy yangy cukup besar terhadapy kualitas layanan. Hal ini berarti bahwa 

kualitas layanan kepada karyawan meningkat seiring dengan meningkatnya 

disiplin kerja dan kompetensi karyawan, dan menurun seiring dengan menurunnya 

disiplin kerja dan kompetensi karyawan. 

 Menurut Ferdinand (2021) kedisiplinan dapat mencakup berbagi faktor, 

termasuk konsistensi, kendala dan Kompetensi atau kemampuan untuk 

menyelesaikan tugas dengan tepat waktu. Dalam pelaksanaan kerja karyawan, 

pertimbangan kedisiplinan sangatlah penting. Seorang pekerja meskipun 

atasannya tidak hadir, karyawan yang memiliki disiplin akan menaati peraturani 

iyang iada di lingkungani ikerja idengan penuh kesadarani itanpa adanya irasa 

tertekan. Karena menggunakan waktu kerja seefisien mungkin untuk 

menyelesaikan tugas dengan kompeten. Pekerja yang memiliki disiplin tinggi 

seharusnya dapat mengerjakan tugas dengan cepat dan tepat sehingga dapat 

meningkatkan semangat dalam bekerja. 

Menurut Darmawan Emba (2023), disiplin kerja merupakan suatu sikap, 

perilaku, dan tindakan yang sesuai dengan ketentuan organisasi baik tertulis 

maupun tidak tertulis. Disiplini imerupakan suatu tindakani imanajemen iuntuk 

mendorongi ianggota iorganisasi agar memenuhii ituntutan berbagaii iketentuan. 
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Dengani kata ilain, disiplin pegawaii merupakan suatui bentuk, isikap, idan 

perilakui pegawai agar secara sukarela berusaha bekerja sama dengan pegawai 

lainnya.  Untuki imeningkatkan kompetensi pegawaii iyakni melaluii ipenerapan 

disiplin Kerja yang baik. adanyai idisiplin kerjai idalam lingkungani iorganisasi 

akan menjami terpeliharanyai tatai itertib dani ikelancaran pelaksanai ikerja, 

sehinggai ipegawai bekerja secara efisien.  

Hasil penelitian terdahulu yang dilakukan Januari Sianturi (2024) dengan 

judul pengaruh disiplin kerja terhadap Kualitas pelayanan pegawai di kantor 

camat siempat nempu kabupaten Daeri. siplin kerja berpengaruh signifikan 

terhadap kualitas pelayanan pegawai pegawai di kantor camat siempat nempu 

kabupaten daeri, hal ini berarti disiplin kerja memiliki peranan penting terhadap 

kualitas pelayanan pegawai salah satu upaya yang dapat dilakukan yaitu 

meningkatkan disiplin kerja yang baik agar dapat memberikan kualitas pelayanan 

yang optimal dan maksimal terhadap masyarakat. 

Kompetensi pegawai adalah merupakan peranan  sumber daya manusia 

(SDM) menjadi sangat penting didalam menciptakan pelayanan yang efektif dan 

efesien. kompetensi menjadi salah satu salah satu dalam pengembangan SDM 

untuk menciptakan kualitas pelayanan kepada masyarakat. Menurut Spencer dan 

Spencer dan Ahmat, (2021) kompetensi adalah karakteristik yang mendasari 

seseorang yang berkaitan dengan evektifitas kinerja individu dalam pekerjaannya. 

kompetensi merupakani isuatu hasili iyang ibisa di ukur darii itingkat efesiensi 

dani efektifitasi seseorang karyawani idalam melakukani isuatu pekerjaani iyang 

di dukung olehi sumberi idaya lainya dalami mencapaii itujuan. kompetensi juga 

merupakan kualifikasi, keterampilan, dan kemampuan yang di perlukan untuk 

melakukan pekerjaan tertentu dengan efektif. Kompetensi pegawai dapat dilihat 

dari pengetahuan, keterampilan, dan sikap pegawai dalam menyelesaikan 

tugasnya harus lah mempunyai semangat yang tinggi dan menyelesaikan tugas 

yang dibebankan kepadanya. 

Namun sebagai hasil penelitian yang penulis dengar dari masyrakat sekitar 

Kantor Camat Susua Kabupaten Nias Selatan diketahui adanya fenomena yang 

terjadi yaitu  bahwa kondisi kualitas pelayanan pegawai kantor camat susua masih 
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kurang optimal dan kurang maksimal untuk memberikan pelayanan kepada 

masyarakat susua. dan banyak pegawai yang memberikan pelayanan jaminan 

(assurance) kepada masyarakat Kantor Camat Susua, yang artinya pegawai 

memberikan pelayanan terbaik bila ada jaminan dari masyarakat berupa uang tip 

dan memberikan pelayanan terbaik kepada orang-orang yang berkedudukan saja. 

kurangnya penerapan kesamaan hak dalam pelayanan antara masyarakat berstatus 

sosial tinggi dengan masyrakat berstatus menengah dan bawah. kualitas pelayan 

dii Kantori iCamat Susua iKabupaten Niasi iSelatan masih ibelum sesuai dengan 

pemahaman pegawaii Kantori iCamat Susuai iKabupaten Niasi iSelatan. 

Begitu juga dengan kondisi kedisiplilan dii iKantor iCamat Susua 

Kabupateni iNias iSelatan, banyak pegawaii iyang tidak disiplin dengani waktu 

seperti tidak datang dengan tepat waktu dan jam istrahat lebih panjang. sehinga 

masyarakat kecewa dan lama menunggu kedatangan para pegawai yang kurang 

disiplin dengan waktu mereka datang terlambat dan pulang cepat sehingga tugas-

tugas kantor dan keperluan manyarakat tidak  siap sesuai dengan waktu yang di 

tetapkan, dimana juga kompetensi pegawai di Kantor Camat Susua Kabupaten 

Nias Seatan. pegawai tidak memiliki kompetensi task skills  yang artinya mereka 

tidak melaksanakani tugasi-itugas kantor sesuaii dengani standari yang diterapkan 

ditetapkan ditempati ikerja, banyak pegawai mengabaikan tugas-tugas yang 

diberikan oleh atasan dan mengabaikan keperluan yang dibutuhan masyarakat. 

sehingga dikatakan tidak mampu dan tidak memiliki dalam bekerja sehinga 

keterampilan dan kompetensi yang dimiliki pegawai tidak berguna bagi 

masyarakat. kondisi fenomena diatas yang menyebabkan keluhan masyarakat  

Kantori iCamat Susuai Kabupateni Niasi iSelatan. 

Kantor Camat Susua  yang berperan dalam memberikan pelayanan  

berdasarkan  yang penelitian  ketahui bahwa Kantori iCamat Susua iKabupaten 

Niasi iSelatan masihi ikurang idalam memberikan pelayanan pada masyarakat dan 

belum disiplin untuk mengerjakan pekerjaan dalam waktu yang tepat. beberapa 

masalah di temukan antaran lain: Di Kantor Kecamatan Susua Kabupaten Nias 

Selatan, disiplini ikerja pegawaii imasih irendah, terbukti dengan jami ikerja iyang 

masihi belum memanfaatkani iwaktu secara maksimal. Misalnya, pegawai kurang 
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disiplin dalam bekerja, sering datang terlambat dan pulang cepat, serta sering 

menumpuk pekerjaan sehingga kurang efektif dan metode kerja yang ditetapkan 

instansi kurang optimal. Selain itu, kompetensi pegawai optimal, serta kualitas 

pelayanan masih rendah dan belum optimal. 

 

 

 

 

Tabel 1.1  

Hasil Evaluasi Pelayanan Pegawai Kantor Camat Susua Kabupaten Nias 

selatan 
No Bentuk Pengurusan Standar penyelesaian  Penyelesaian  

1 Kartu Keluarga          7 hari 2 minggui 

2 Kartui Tanda Penduduk          4 harii 1 minggui 

3 Aktai iKelahiran          13hari 1 bulan  

4 Akta Perkawinan          13 hari 1 bulan 

5 Akta Kematian          13 hari 1 bulan 

Sumber : Data Kantor Camat Nias Selatan 2024 

 

Menunjukkan bahwa pelayanan pegawai kantor camat susun itidak isesuai 

idengan istandar iyang isudah idi itentukan, Seperti peneliti ketahui dari 

masyarakat yang ingin mengurus KK ( Kartu Keluarga) pada iKantor Camati 

iSusua kabupateni iNias iSelatan, pegawai mengatakani ibahwa hasilnya akan 

diterima dalam jangka waktu satu minggu. Namun setelah ditunggu sampai hari 

yang telah ditentukan, pegawai belum juga memberikan informasi tentang 

kesiapan kartu keluarga tersebut. Setelah didesak warga, hasil penyelesaian keluar 

dalam jangka waktu dua minggu. begitu juga dengan pengurusan KTP (kartu 

tanda penduduk) waktu standar yang sudah di tentukan 4 hari akan tetapi hasil 

penyelesaian keluar dalam jangka waktu 1 Minggu, dan akta kelahiran standar 

yang di tentukan akan siap dalam jangka 13 hari akan tetapi hasil penyelesaian 

keluar dalam jangka waktu 1 bulan, akta kawin dan akta kematian standar waktu 

yang sudah 13 hari hasil akan keluar akan tetapi penyelesaian keluar dalam jangka 

waktu 1 bulan, ini lah yang membuat pelayanan pegawaii iKantor iCamat Susua 

Kabupateni iNias Selatani masih belum maksimal. 

Berdasarkani dari hasili iobservasi penelitian yangi idilakukan  di iKantor 

Camati Susua Kabupateni iNias iSelatan, makai ipenulis tertariki iuntuk 
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melakukani ipenelitian dengani ijudul "iPengaruh idisiplin ikerja idan 

kompetensii ipegawai iterhadap ikualitas ipelayanan idi iKantor Camat 

Susua iKabupaten Nias Selatan"  

 

 

 

1.2. Identifikasii iMasalah  

         Berdasarkani iLatar ibelakang diatas dapat diidentifikasi  imasalah sebagai 

berikut: 

1. Disiplini ikerja pegawaii imasih rendahi idapat dilihati ipada ijam kerjanya  

yangi masih kurang memanfaatkan waktu  dalam kerja. 

2. Kompetensi pegawai dalam menjalankan tugas dan tangggung jawab    masih 

kurang efektif dan kurang maksimal. 

3. Kualitas pelayanan masih rendah dan belum maksimal  

 

1.3. Batasani iMasalah 

Berdasarkani iidentifikasi  masalahi idiatas makai ibatasan masalahi 

idalam penelitiani iini iadalah ipengaruh disiplini ikerja dan iKompetensi 

ipegawai terhadapi kualitasi ipelayanan idi Kantori iCamat Susua Kabupateni 

iNias iSelatan. 

 

1.4. Rumusani iMasalah  

Rumusani iMasalah dalami ipenelitian inii iadalah  

1. Adakah pengaruh disiplin kerja terhadap kualitas pelayanan di Kantor Camat 

Susun Kabupaten Nias Selatan?   

2. Adakah pengaruh kompetensi pegawai terhadap kualitas pelayanan di Kantor 

Camat Susua Kabupaten Nias Selatan?  

3. Adakahi ipengaruh disiplini ikerja idan kompetensi pegawaii iterhadap 

kualitas pelayanan  di Kantori iCamat Susua Kabupateni iNias iSelatan ? 
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1.5. Tujuanu Penelitianu 

Tujuan dari upenelitian uini uadalah  

1. Untuku umengetahui pengaruhu udisiplin Kerjau terhadapu kualitas  

pelayanan di Kantoru uCamat   Susua uKabupaten uNias uSelatan. 

2. Untuku mengetahuiu pengaruhu kompetensi pegawai uterhadap kualitas 

pelayanan di Kantoru uCamat Susua uKabupaten uNias uSelatan. 

3. Untuku umengetahui upengaruh disiplinu ukerja udan kompetensi pegawai 

terhadap kualitas pelayanan di Kantoru Camatu Susua Kabupatenu uNias 

Selatanu. 

 

1.6. Manfaatu uPenelitian  

1. Bagi penulis 

Benelitian ini bermaanfaat untuk memperluas wawasan dan pola pikirdalam 

menganalisis disiplini ikerja dani ikompetensi pegawaii iterhadap ikualitas 

pelayanani idi iKantor Camat Susua Kabupaten Nias Selatan. 

2. Bagi instansi 

Memberikan masukan bagi kantor camat susua kabupaten nias selatan dalam 

mengelola pemerintahan yang baik kepada pegawai dan masyarakat di 

sekecamatan susua. 

3. Bagi penelitian dan akademi 

        Sebagai bahan referensi bagi peneliti yang nantinya dapatu umemberikan 

perbandinganu udalam mengadakan penelitianu lebih lanjut dimasa uyang 

akanu udatang. 

 

 

 


