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Abstract: This study aims to analyze the dynamics of employee competence
and work discipline in shaping employee performance at the Investment and
One-Stop Integrated Services Agency (Dinas Penanaman Modal dan
Pelayanan Terpadu Satu Pintu/DPMPTSP) of Central Papua Province. The
study employs a qualitative approach with a case study method to obtain an
in-depth understanding of the interaction between competence and work
discipline in the implementation of public services. Data were collected through
in-depth interviews, observations, and documentation involving purposively
selected informants. The data were analyzed using the interactive model of
Miles and Huberman, consisting of data reduction, data display, and conclusion
drawing. The findings are expected to indicate that competence and work
discipline are complementary factors in shaping employee service
performance. Variations in technical competence, requlatory understanding,
compliance with organizational rules, and work culture influence the quality of
services delivered to the public. This study is expected to provide
recommendations for strengthening employee competence, improving work
discipline, and enhancing the quality of public services at the Investment and
One-Stop Integrated Services Agency of Central Papua Province.

Abstrak: Penelitian ini bertujuan menganalisis dinamika kompetensi dan
disiplin kerja dalam pembentukan kinerja pegawai pada Dinas Penanaman
Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Provinsi Papua Tengah. Penelitian
menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus untuk
memperoleh pemahaman mendalam mengenai interaksi kompetensi dan
disiplin kerja dalam pelaksanaan pelayanan publik. Data dikumpulkan melalui
wawancara mendalam, observasi, dan dokumentasi terhadap informan yang
dipilih secara purposive, kemudian dianalisis menggunakan model interaktif
Miles dan Huberman melalui reduksi data, penyajian data, dan penarikan
kesimpulan. Hasil penelitian diharapkan menunjukkan bahwa kompetensi
dan disiplin kerja merupakan dua aspek yang saling melengkapi dalam
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membentuk kinerja pelayanan pegawai. Variasi kemampuan teknis,
penguasaan regulasi, kepatuhan terhadap aturan, serta budaya kerja
memengaruhi kualitas pelayanan yang diberikan kepada masyarakat.
Penelitian ini diharapkan memberikan rekomendasi bagi penguatan
kompetensi, peningkatan disiplin kerja, dan perbaikan kualitas pelayanan
publik di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu
Provinsi Papua Tengah.

Informasi Artikel: Diterima: xx-xx-xxxx, Disetujui: xx-xx-xxxx, Dipublikasikan: xx-xx-xxxx

PENDAHULUAN

Pelayanan publik merupakan salah satu wujud utama kehadiran pemerintah dalam
memenuhi kebutuhan masyarakat sekaligus menjadi cerminan kualitas tata kelola pemerintahan.
Perubahan tuntutan masyarakat terhadap pelayanan yang cepat, tepat, transparan, responsif, dan
akuntabel menyebabkan organisasi publik tidak cukup hanya mengandalkan ketersediaan
prosedur dan sistem pelayanan, tetapi juga membutuhkan aparatur yang mampu menjalankan
tugas secara profesional. Dalam kondisi tersebut, kualitas sumber daya manusia menjadi bagian
penting dalam menentukan kemampuan organisasi pemerintah dalam menghasilkan pelayanan
yang sesuai dengan kebutuhan masyarakat.

Tuntutan terhadap peningkatan kualitas aparatur semakin relevan seiring dengan
berkembangnya kompleksitas penyelenggaraan pemerintahan dan meningkatnya ekspektasi
masyarakat terhadap kinerja organisasi publik. Aparatur dituntut tidak hanya memahami tugas
administratif, tetapi juga memiliki pengetahuan, keterampilan teknis, kemampuan beradaptasi,
serta sikap profesional dalam menghadapi perubahan kebutuhan pelayanan. Dengan demikian,
kompetensi pegawai menjadi salah satu fondasi penting dalam memastikan bahwa proses
pelayanan dapat dilaksanakan secara efektif dan memberikan hasil yang berkualitas. Penelitian
Hernawan (2024), misalnya, menunjukkan bahwa kompetensi yang mencakup pengetahuan,
keterampilan, dan kemampuan pemecahan masalah berkaitan dengan pelaksanaan tugas dan
kualitas pelayanan pada organisasi pemerintah daerah.

Kompetensi pegawai menjadi semakin penting dalam organisasi yang menyelenggarakan
pelayanan perizinan dan nonperizinan karena proses pelayanan membutuhkan pemahaman
terhadap regulasi, prosedur, teknologi, serta kemampuan berkomunikasi dengan masyarakat dan
pelaku usaha. Kompetensi tidak hanya berkaitan dengan kemampuan menyelesaikan pekerjaan
secara teknis, tetapi juga dengan kemampuan pegawai memahami perubahan regulasi dan
menyesuaikan diri dengan perkembangan sistem pelayanan. Dalam tesis ini ditemukan adanya
variasi kompetensi pegawai, terutama dalam penguasaan regulasi perizinan, penggunaan
teknologi informasi, dan keterampilan komunikasi pelayanan.

Di samping kompetensi, disiplin kerja merupakan aspek penting dalam memastikan bahwa
kemampuan yang dimiliki pegawai dapat diterapkan secara konsisten dalam pelaksanaan tugas.
Kompetensi yang tinggi tidak secara otomatis menghasilkan kinerja pelayanan yang optimal
apabila tidak disertai kedisiplinan dalam mematuhi jam kerja, prosedur, standar operasional, dan
ketentuan organisasi. Penelitian Malik et al. (2023) menunjukkan bahwa kompetensi dan disiplin
kerja berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja pegawai pemerintah. Temuan tersebut
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diperkuat oleh Purindra et al. (2024) yang menunjukkan bahwa kompetensi dan disiplin kerja
secara individual maupun bersama-sama berpengaruh terhadap kinerja pegawai pada organisasi
pemerintah daerah.

Meskipun demikian, disiplin kerja tidak semata-mata dapat dipahami sebagai kepatuhan
administratif. Dalam praktik organisasi, disiplin berkaitan dengan kesadaran pegawai, pengawasan
pimpinan, budaya kerja, konsistensi penerapan aturan, dan tanggung jawab terhadap masyarakat
sebagai pengguna layanan. Penelitian Hernawan (2024) memperlihatkan bahwa disiplin
berhubungan dengan ketepatan waktu, kepatuhan terhadap regulasi, komitmen organisasi,
produktivitas, dan efektivitas kerja. Hal tersebut menunjukkan bahwa disiplin perlu dipahami
sebagai bagian dari perilaku kerja yang berlangsung dalam konteks organisasi, bukan sekadar
sebagai angka kehadiran atau catatan pelanggaran.

Kondisi tersebut menjadi relevan dalam konteks Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan
Terpadu Satu Pintu Provinsi Papua Tengah. Sebagai organisasi yang memiliki fungsi pelayanan
perizinan dan nonperizinan, kualitas kinerja pegawai memiliki konsekuensi langsung terhadap
pengalaman masyarakat dan pelaku usaha dalam memperoleh pelayanan. Tesis yang menjadi
dasar artikel ini menunjukkan bahwa masih terdapat dinamika disiplin kerja, antara lain
keterlambatan kehadiran, ketidakhadiran pada jam pelayanan, dan keterlambatan dalam
penyelesaian dokumen pelayanan. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa penerapan disiplin kerja
belum sepenuhnya berjalan secara optimal.

Permasalahan menjadi lebih kompleks karena kompetensi dan disiplin kerja tidak selalu
berkembang dalam tingkat yang sama. Tesis menunjukkan adanya kondisi ketika pegawai
memiliki kompetensi yang relatif tinggi tetapi belum diikuti disiplin kerja yang baik, sementara
pada kondisi lain terdapat pegawai yang memiliki disiplin tinggi tetapi masih menghadapi
keterbatasan kompetensi teknis. Fenomena tersebut menunjukkan bahwa kinerja pelayanan tidak
cukup dijelaskan dengan melihat kompetensi atau disiplin kerja secara terpisah. Keduanya perlu
dipahami sebagai bagian dari proses yang saling berinteraksi dalam membentuk perilaku dan hasil
kerja pegawai.

Temuan penelitian mutakhir juga memperlihatkan bahwa hubungan kompetensi, disiplin,
dan kinerja tidak selalu menghasilkan pola yang sama pada setiap organisasi. Savitri et al. (2026),
misalnya, menemukan bahwa disiplin kerja menjadi faktor yang paling dominan dalam
meningkatkan kinerja pada salah satu organisasi pelayanan publik, sedangkan kompetensi tidak
menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap kinerja dalam konteks penelitian tersebut. Hasil
yang berbeda ini menunjukkan bahwa hubungan antara kompetensi, disiplin, dan kinerja sangat
mungkin dipengaruhi oleh karakteristik organisasi, lingkungan kerja, sistem pengelolaan sumber
daya manusia, serta konteks pelayanan.

Perbedaan temuan tersebut memperlihatkan adanya research gap yang penting untuk
dikaji. Sebagian penelitian terdahulu masih berorientasi pada pengujian pengaruh kompetensi
dan disiplin kerja terhadap kinerja menggunakan pendekatan kuantitatif. Malik et al. (2023),
Purindra et al. (2024), dan berbagai penelitian sejenis menguji hubungan antarvariabel melalui
survei dan analisis statistik. Pendekatan tersebut memberikan informasi mengenai hubungan atau
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besarnya pengaruh, tetapi belum sepenuhnya menjelaskan bagaimana kompetensi dan disiplin
tersebut dijalankan, dimaknai, serta berinteraksi dalam praktik pelayanan sehari-hari.

Kesenjangan tersebut menjadi semakin penting karena organisasi publik memiliki
karakteristik yang berbeda dari organisasi bisnis. Kinerja pegawai dalam pelayanan publik tidak
hanya ditentukan oleh pencapaian target pekerjaan, tetapi juga oleh kemampuan pegawai
memberikan pelayanan sesuai prosedur, merespons kebutuhan masyarakat, membangun
komunikasi, bekerja sama, dan menjaga konsistensi pelayanan. Oleh karena itu, diperlukan
pendekatan yang mampu menggali pengalaman, praktik, dan kondisi kontekstual yang
membentuk hubungan antara kompetensi dan disiplin kerja dalam organisasi.

Penelitian terdahulu yang menggunakan pendekatan kualitatif telah memberikan
pemahaman yang lebih mendalam mengenai kompetensi dan disiplin kerja. Hernawan (2024),
misalnya, menggunakan wawancara mendalam dan analisis tematik untuk memahami hubungan
kompetensi, disiplin, dan kinerja pegawai pemerintah daerah. Namun, masih terdapat ruang untuk
memperluas kajian kualitatif tersebut pada organisasi pelayanan perizinan dan nonperizinan di
daerah pemekaran, khususnya untuk memahami bagaimana kedua aspek tersebut berinteraksi
dalam kondisi organisasi yang sedang berkembang.

Konteks Provinsi Papua Tengah memberikan karakteristik tersendiri dalam kajian tersebut.
Sebagai daerah hasil pemekaran, organisasi perangkat daerah menghadapi proses penguatan
kelembagaan, penataan sumber daya manusia, penyesuaian sistem kerja, dan tuntutan untuk
membangun kualitas pelayanan publik. Dalam tesis, kondisi organisasi yang masih berada pada
tahap penguatan tersebut dipandang dapat memengaruhi dinamika kompetensi dan disiplin kerja
pegawai. Oleh sebab itu, penelitian pada Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu
Pintu Provinsi Papua Tengah memiliki relevansi kontekstual yang belum banyak ditampilkan dalam
penelitian sebelumnya.

Research gap penelitian ini dengan demikian dapat dilihat pada tiga aspek. Pertama,
terdapat kesenjangan metodologis karena kajian mengenai kompetensi, disiplin, dan kinerja masih
banyak menggunakan pendekatan kuantitatif, sementara pemahaman mengenai proses interaksi
ketiganya secara kontekstual masih terbatas. Kedua, terdapat kesenjangan substantif karena
kompetensi dan disiplin sering dianalisis sebagai faktor yang berdiri sendiri atau sebagai variabel
yang memengaruhi kinerja, sementara dinamika hubungan keduanya dalam praktik kerja belum
banyak dikaji. Ketiga, terdapat kesenjangan kontekstual karena penelitian mengenai hubungan
kompetensi dan disiplin dalam pelayanan publik pada organisasi perangkat daerah di daerah
pemekaran, khususnya DPMPTSP Provinsi Papua Tengah, masih terbatas. Posisi penelitian ini
sejalan dengan tesis yang secara eksplisit mengidentifikasi kesenjangan metodologis, substantif,
dan kontekstual tersebut.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus untuk
memperoleh pemahaman yang mendalam mengenai dinamika kompetensi dan disiplin kerja
dalam pembentukan kinerja pelayanan pegawai. Pendekatan tersebut dipilih karena fenomena
yang dikaji tidak hanya berkaitan dengan apa yang dilakukan pegawai, tetapi juga bagaimana
pegawai menjalankan tugas, memahami aturan, menggunakan kompetensi, membangun
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kedisiplinan, serta merespons kondisi organisasi dalam pelaksanaan pelayanan. Tesis sebagai
sumber utama penelitian menggunakan wawancara mendalam, observasi, dan dokumentasi serta
analisis data interaktif Miles dan Huberman.

Berdasarkan uraian tersebut, tujuan penelitian ini adalah menganalisis kompetensi pegawai
dalam pelaksanaan pelayanan pada Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu
Provinsi Papua Tengah; menganalisis disiplin kerja pegawai serta faktor-faktor yang
memengaruhinya dalam pelaksanaan pelayanan; serta menganalisis dinamika hubungan antara
kompetensi dan disiplin kerja dalam membentuk kinerja pelayanan pegawai. Tujuan tersebut
disusun secara langsung berdasarkan fokus penelitian dalam tesis yang mencakup kompetensi
pegawai, disiplin kerja, dan dinamika hubungan keduanya dalam membentuk kinerja pelayanan.

Secara teoretis, penelitian ini diharapkan memperkaya kajian Manajemen Sumber Daya
Manusia, khususnya mengenai kompetensi, disiplin kerja, dan kinerja dalam organisasi sektor
publik. Kontribusi utama penelitian tidak terletak pada pengujian hubungan antarvariabel secara
statistik, melainkan pada pemahaman mengenai proses dan dinamika yang terjadi ketika
kompetensi dan disiplin kerja berinteraksi dalam praktik pelayanan. Dengan demikian, penelitian
ini dapat memperluas perspektif mengenai kinerja aparatur melalui pendekatan yang lebih
kontekstual dan mendalam.

Secara praktis, penelitian ini diharapkan memberikan masukan bagi Dinas Penanaman
Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Provinsi Papua Tengah dalam merancang
pengembangan kompetensi, pembinaan disiplin, penguatan pengawasan, dan peningkatan
kualitas pelayanan. Temuan penelitian dapat menjadi dasar bagi pimpinan untuk
mengembangkan strategi pengelolaan sumber daya manusia yang tidak hanya berorientasi pada
peningkatan kemampuan teknis pegawai, tetapi juga pada pembentukan perilaku kerja yang
disiplin dan berorientasi pada pelayanan. Dengan penguatan kedua aspek tersebut secara
berkesinambungan, organisasi diharapkan mampu menghasilkan kinerja pelayanan yang lebih
profesional, efektif, responsif, dan berorientasi pada kepuasan masyarakat.

1. METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus. Pendekatan
kualitatif dipilih karena penelitian diarahkan untuk memperoleh pemahaman yang mendalam
mengenai dinamika kompetensi dan disiplin kerja dalam membentuk kinerja pelayanan pegawai,
bukan untuk menguji hubungan antarvariabel secara statistik. Studi kasus digunakan untuk
mengkaji fenomena tersebut secara kontekstual pada Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan
Terpadu Satu Pintu Provinsi Papua Tengah, sehingga berbagai pengalaman, perilaku, kondisi
organisasi, dan praktik pelayanan dapat dipahami secara utuh. Pemilihan pendekatan ini sejalan
dengan research gap penelitian, yaitu masih terbatasnya kajian yang menjelaskan bagaimana
kompetensi dan disiplin kerja saling berinteraksi dalam praktik pelayanan sehari-hari.

Penelitian dilaksanakan pada Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu
Provinsi Papua Tengah. Pemilihan lokasi didasarkan pada relevansi objek penelitian dengan fokus
kajian, yaitu organisasi perangkat daerah yang memiliki fungsi pelayanan perizinan dan
nonperizinan kepada masyarakat. Selain itu, konteks organisasi sebagai bagian dari pemerintahan
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di daerah pemekaran memberikan kondisi empiris yang relevan untuk memahami dinamika
pengelolaan sumber daya manusia, khususnya kompetensi dan disiplin kerja pegawai dalam
mendukung kualitas pelayanan.

Informan penelitian ditentukan secara purposive, yaitu berdasarkan pertimbangan bahwa
informan memiliki pengetahuan, pengalaman, dan keterlibatan langsung terhadap fenomena
yang diteliti. Informan mencakup unsur pimpinan dan pegawai yang memahami pelaksanaan
pelayanan, kompetensi pegawai, penerapan disiplin kerja, serta kinerja pelayanan. Pemilihan
informan dilakukan sampai informasi yang diperoleh dianggap memadai untuk menjelaskan fokus
penelitian. Pendekatan ini memungkinkan penelitian memperoleh informasi tidak hanya dari
perspektif pimpinan, tetapi juga dari pegawai yang mengalami dan melaksanakan proses
pelayanan secara langsung.

Pengumpulan data dilakukan melalui wawancara mendalam, observasi, dan dokumentasi.
Wawancara mendalam digunakan untuk menggali pengalaman dan pandangan informan
mengenai kompetensi pegawai, meliputi pengetahuan, pengembangan kompetensi, pengalaman
kerja, keterampilan teknis, dan sikap profesional. Wawancara juga digunakan untuk menggali
disiplin kerja yang mencakup kehadiran, kepatuhan terhadap standar operasional prosedur,
ketepatan waktu, pengawasan, dan etika kerja. Selanjutnya, wawancara diarahkan untuk
memahami bagaimana kompetensi dan disiplin tersebut berhubungan dengan kualitas, ketepatan
waktu, kepuasan masyarakat, dan kerja sama dalam pelayanan. Kategori tersebut sesuai dengan
hasil pengelompokan data penelitian dalam tesis.

Observasi dilakukan untuk memperoleh gambaran langsung mengenai perilaku kerja
pegawai dalam lingkungan organisasi dan proses pelayanan. Observasi diarahkan pada kehadiran
dan ketepatan waktu pegawai, kepatuhan terhadap prosedur pelayanan, interaksi pegawai dengan
masyarakat, penggunaan keterampilan teknis, koordinasi antpegawai, serta pelaksanaan tugas
pelayanan. Sementara itu, dokumentasi digunakan sebagai data pendukung berupa dokumen
organisasi, standar operasional prosedur, dokumen pelayanan, data kepegawaian, dan dokumen
lain yang relevan dengan kompetensi, disiplin kerja, serta kinerja pelayanan.

Instrumen utama dalam penelitian ini adalah peneliti sendiri, dengan bantuan pedoman
wawancara, pedoman observasi, dan lembar dokumentasi. Pedoman wawancara disusun
berdasarkan tiga tema utama penelitian, yaitu kompetensi pegawai, disiplin kerja, dan kinerja
pelayanan. Pada tema kompetensi digunakan kategori pengetahuan, pengembangan kompetensi,
pengalaman kerja, keterampilan teknis, dan sikap profesional. Pada tema disiplin kerja digunakan
kategori kehadiran, kepatuhan terhadap standar operasional prosedur, ketepatan waktu,
pengawasan, dan etika kerja. Sementara itu, kinerja pelayanan dikaji melalui kualitas pelayanan,
ketepatan waktu, kepuasan masyarakat, kerja sama, serta hubungan kompetensi dan disiplin kerja.

Analisis data dilakukan secara interaktif melalui tahapan kondensasi data, penyajian data,
serta penarikan dan verifikasi kesimpulan. Pada tahap kondensasi, data hasil wawancara, observasi,
dan dokumentasi diseleksi, diringkas, dikategorikan, dan dikelompokkan berdasarkan fokus
penelitian. Data kemudian disajikan dalam bentuk uraian naratif dan kategorisasi tema sehingga
pola hubungan antartemuan dapat terlihat secara lebih jelas. Tahap berikutnya adalah penarikan
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kesimpulan dan verifikasi dengan membandingkan temuan yang diperoleh dari berbagai sumber
data. Proses analisis diarahkan untuk menemukan makna dan pola mengenai bagaimana
kompetensi dan disiplin kerja membentuk kinerja pelayanan pegawai. Tesis menunjukkan bahwa
proses coding menghasilkan tiga tema utama, yaitu kompetensi pegawai, disiplin kerja, dan kinerja
pelayanan.

Keabsahan data dilakukan melalui triangulasi sumber, triangulasi teknik, dan triangulasi
waktu. Triangulasi sumber dilakukan dengan membandingkan informasi dari pimpinan dan
pegawai yang terlibat dalam pelayanan. Triangulasi teknik dilakukan dengan membandingkan
hasil wawancara dengan hasil observasi dan dokumentasi. Sementara itu, triangulasi waktu
dilakukan dengan melakukan pengumpulan atau pengecekan informasi pada waktu yang berbeda
untuk memperoleh konsistensi data. Melalui proses tersebut, interpretasi penelitian tidak hanya
didasarkan pada satu sumber atau satu teknik pengumpulan data, tetapi dibangun berdasarkan
keterkaitan berbagai bukti empiris.

Dengan metodologi tersebut, penelitian diarahkan untuk menghasilkan pemahaman yang
kontekstual mengenai bagaimana kompetensi dan disiplin kerja pegawai berlangsung dalam
praktik, bagaimana keduanya saling berinteraksi, serta bagaimana interaksi tersebut berkontribusi
terhadap pembentukan kinerja pelayanan pada Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu
Satu Pintu Provinsi Papua Tengah. Pendekatan ini sekaligus membedakan penelitian dari studi
sebelumnya yang lebih banyak menempatkan kompetensi dan disiplin sebagai faktor atau variabel
yang diuji secara statistik.

2.1 Desain Penelitian

Penelitian ini menggunakan desain penelitian kualitatif dengan pendekatan studi kasus.
Pemilihan desain kualitatif didasarkan pada tujuan penelitian yang tidak diarahkan untuk menguiji
hubungan antarvariabel secara statistik, tetapi untuk memperoleh pemahaman yang mendalam
mengenai fenomena kompetensi pegawai, disiplin kerja, dan dinamika keduanya dalam
membentuk kinerja pelayanan pada Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu
Provinsi Papua Tengah. Dalam penelitian kualitatif, fenomena dipahami berdasarkan kondisi
alamiah dan perspektif subjek penelitian sehingga peneliti dapat memperoleh gambaran yang
lebih utuh mengenai pengalaman, perilaku, proses, serta konteks yang melatarbelakangi suatu
fenomena (Sugiyono, 2021).

Pendekatan studi kasus dipilih karena penelitian berfokus pada suatu fenomena yang
berlangsung dalam konteks organisasi tertentu, yaitu Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan
Terpadu Satu Pintu Provinsi Papua Tengah. Fokus tersebut memungkinkan peneliti mengkaji
secara mendalam bagaimana kompetensi pegawai diwujudkan melalui pengetahuan, pengalaman
kerja, keterampilan teknis, pengembangan kompetensi, dan sikap profesional, serta bagaimana
disiplin kerja tercermin melalui kehadiran, kepatuhan terhadap standar operasional prosedur,
ketepatan waktu, pengawasan, dan etika kerja. Fokus tersebut sesuai dengan hasil
pengelompokan tema dalam tesis yang menjadi dasar artikel ini.

Desain kualitatif juga dipandang sesuai karena fenomena kompetensi dan disiplin kerja tidak
hanya dapat dilihat dari hasil akhir kinerja, tetapi perlu dipahami melalui proses dan pengalaman
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pegawai dalam menjalankan pekerjaan sehari-hari. Patton (2015) menjelaskan bahwa pendekatan
kualitatif memungkinkan peneliti memahami pengalaman dan makna suatu fenomena dalam
konteks kehidupan nyata. Dalam penelitian ini, pendekatan tersebut digunakan untuk memahami
bagaimana pegawai memaknai kompetensi dan disiplin, bagaimana kedua aspek tersebut
diterapkan dalam pelaksanaan pelayanan, serta bagaimana interaksi keduanya berkontribusi
terhadap kinerja pelayanan.

Pemilihan desain ini sekaligus berkaitan dengan research gap penelitian. Penelitian
terdahulu mengenai kompetensi, disiplin kerja, dan kinerja pegawai banyak menggunakan
pendekatan kuantitatif yang menitikberatkan pada pengujian hubungan atau pengaruh
antarvariabel. Pendekatan tersebut memberikan gambaran mengenai hubungan statistik, tetapi
belum sepenuhnya menjelaskan bagaimana kompetensi dan disiplin kerja saling berinteraksi
dalam praktik kerja. Tesis ini secara eksplisit mengidentifikasi keterbatasan tersebut dan
menempatkan penelitian kualitatif sebagai pendekatan untuk memahami dinamika hubungan
kompetensi dan disiplin secara lebih kontekstual.

Dengan demikian, desain penelitian kualitatif studi kasus dipilih karena paling sesuai dengan
permasalahan dan tujuan penelitian. Desain ini memungkinkan peneliti menggali informasi secara
mendalam melalui pengalaman dan perspektif informan serta menghubungkannya dengan hasil
observasi dan dokumentasi. Selanjutnya, data dikategorikan ke dalam tiga tema utama, yaitu
kompetensi pegawai, disiplin kerja, dan kinerja pelayanan, untuk memperoleh pemahaman
mengenai dinamika kompetensi dan disiplin kerja dalam pembentukan kinerja pelayanan pada
Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Provinsi Papua Tengah.

2.2 Informan dan Unit Analisis

Penelitian kualitatif tidak menggunakan konsep populasi dan sampel sebagaimana
penelitian kuantitatif, tetapi menggunakan informan dan unit analisis sebagai sumber utama untuk
memperoleh data yang relevan dengan fenomena penelitian. Informan dipilih secara purposive,
yaitu berdasarkan pertimbangan bahwa individu tersebut memiliki pengetahuan, pengalaman,
keterlibatan, dan pemahaman yang relevan dengan fokus penelitian. Dalam penelitian ini,
informan merupakan pihak yang terlibat atau memiliki pengetahuan mengenai kompetensi
pegawai, disiplin kerja, dan pelaksanaan pelayanan pada Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan
Terpadu Satu Pintu Provinsi Papua Tengah.

Pemilihan informan didasarkan pada beberapa kriteria, yaitu: (1) memiliki keterlibatan
langsung dalam pelaksanaan tugas dan pelayanan pada organisasi; (2) memahami proses kerja
dan standar pelayanan yang berlaku; (3) mengetahui atau mengalami secara langsung penerapan
kompetensi dan disiplin kerja pegawai; (4) memiliki pengalaman yang memadai untuk
memberikan informasi sesuai fokus penelitian; dan (5) bersedia memberikan informasi secara
terbuka dan mendalam. Pemilihan berdasarkan kriteria tersebut dimaksudkan agar data yang
diperoleh benar-benar mampu menjelaskan fenomena vyang diteliti bukan sekadar
menggambarkan karakteristik subjek penelitian.

Unit analisis dalam penelitian ini adalah dinamika kompetensi dan disiplin kerja dalam
membentuk kinerja pelayanan pegawai pada Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu
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Satu Pintu Provinsi Papua Tengah. Unit analisis tersebut dikaji melalui tiga fokus utama, yaitu
kompetensi pegawai, disiplin kerja, dan kinerja pelayanan. Kompetensi pegawai dikaji melalui
pengetahuan, pengembangan kompetensi, pengalaman kerja, keterampilan teknis, dan sikap
profesional. Disiplin kerja dikaji melalui kehadiran, kepatuhan terhadap standar operasional
prosedur, ketepatan waktu, pengawasan, dan etika kerja. Sementara itu, kinerja pelayanan dikaji
melalui kualitas pelayanan, ketepatan waktu, kepuasan masyarakat, kerja sama, serta dinamika
hubungan kompetensi dan disiplin kerja.

Penelitian dilaksanakan pada Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu
Provinsi Papua Tengah. Pemilihan lokasi didasarkan pada kesesuaian karakteristik organisasi
dengan fokus penelitian, khususnya karena organisasi tersebut memiliki fungsi pelayanan publik
yang membutuhkan kompetensi dan kedisiplinan aparatur dalam pelaksanaan tugas. Konteks
organisasi di daerah pemekaran juga menjadi pertimbangan penting karena penelitian diarahkan
untuk memperoleh pemahaman yang lebih kontekstual mengenai dinamika sumber daya manusia
dalam penyelenggaraan pelayanan publik.

Pengumpulan informan dilakukan sampai diperoleh informasi yang memadai untuk
menjawab fokus penelitian. Dalam penelitian kualitatif, penentuan informan tidak semata-mata
didasarkan pada jumlah, tetapi pada kedalaman, relevansi, dan kecukupan informasi yang
diberikan terhadap fenomena penelitian. Data dari informan kemudian dibandingkan dengan hasil
observasi dan dokumentasi untuk memperoleh gambaran yang lebih komprehensif mengenai
kompetensi, disiplin kerja, dan kinerja pelayanan. Proses pengumpulan dan analisis data tersebut
menghasilkan tiga tema utama penelitian, yaitu kompetensi pegawai, disiplin kerja, dan kinerja
pelayanan.

2.3 Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini disesuaikan dengan pendekatan kualitatif
studi kasus yang digunakan untuk memahami secara mendalam dinamika kompetensi dan disiplin
kerja dalam membentuk kinerja pelayanan pegawai pada Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan
Terpadu Satu Pintu Provinsi Papua Tengah. Data penelitian diperoleh dari data primer dan data
sekunder. Data primer diperoleh secara langsung dari informan melalui wawancara dan dari hasil
pengamatan terhadap aktivitas pelayanan, sedangkan data sekunder diperoleh melalui dokumen-
dokumen yang relevan dengan fokus penelitian.

Wawancara mendalam menjadi teknik utama dalam pengumpulan data. Wawancara
dilakukan secara semi-terstruktur dengan menggunakan pedoman wawancara yang disusun
berdasarkan fokus penelitian. Wawancara diarahkan untuk menggali informasi mengenai
kompetensi pegawai, disiplin kerja, serta kinerja pelayanan. Pada aspek kompetensi, pertanyaan
mencakup pengetahuan, pengembangan kompetensi, pengalaman kerja, keterampilan teknis, dan
sikap profesional. Pada aspek disiplin kerja, wawancara mencakup kehadiran, kepatuhan terhadap
standar operasional prosedur, ketepatan waktu, pengawasan, dan etika kerja. Selanjutnya, aspek
kinerja pelayanan digali melalui kualitas pelayanan, ketepatan waktu, kepuasan masyarakat, kerja
sama, serta dinamika hubungan kompetensi dan disiplin kerja. Kategori tersebut sesuai dengan
fokus dan proses coding data dalam tesis yang menjadi dasar artikel ini.
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Observasi dilakukan untuk memperoleh data mengenai kondisi dan perilaku aktual pegawai
dalam lingkungan kerja dan proses pelayanan. Observasi diarahkan pada kehadiran pegawai,
ketepatan waktu dalam melaksanakan pekerjaan, kepatuhan terhadap prosedur pelayanan,
interaksi dengan masyarakat, penggunaan keterampilan teknis, koordinasi antpegawai, serta
pelaksanaan tugas pelayanan. Observasi digunakan sebagai data pembanding terhadap informasi
yang diperoleh melalui wawancara sehingga peneliti dapat melihat kesesuaian antara keterangan
informan dengan kondisi yang berlangsung di lapangan.

Dokumentasi digunakan untuk melengkapi dan memperkuat data hasil wawancara dan
observasi. Dokumen yang digunakan meliputi dokumen organisasi, standar operasional prosedur
pelayanan, dokumen terkait kepegawaian, dokumen pelayanan, serta berbagai dokumen lain yang
relevan dengan kompetensi, disiplin kerja, dan kinerja pelayanan. Penggunaan dokumentasi
memungkinkan peneliti memperoleh bukti pendukung mengenai kondisi organisasi dan
pelaksanaan pelayanan sehingga interpretasi terhadap hasil wawancara tidak hanya didasarkan
pada informasi subjektif dari informan.

Instrumen utama dalam penelitian ini adalah peneliti sendiri (human instrument). Dalam
pelaksanaannya, peneliti menggunakan instrumen pendukung berupa pedoman wawancara,
pedoman observasi, alat pencatatan, dan dokumentasi. Pedoman wawancara digunakan sebagai
acuan agar proses penggalian informasi tetap sesuai dengan fokus penelitian, tetapi tetap
memberikan ruang kepada informan untuk menjelaskan pengalaman dan pandangannya secara
luas. Penggunaan instrumen tersebut sesuai dengan karakteristik penelitian kualitatif yang
menempatkan peneliti sebagai instrumen utama dalam memahami fenomena berdasarkan
konteks alamiah penelitian.

Prosedur pengumpulan data dilakukan melalui beberapa tahapan, yaitu persiapan,
pelaksanaan wawancara dan observasi, pengumpulan dokumen, serta pengecekan data. Pada
tahap persiapan, peneliti menentukan informan berdasarkan kriteria yang telah ditetapkan dan
menyiapkan pedoman wawancara serta observasi. Selanjutnya, wawancara dilakukan secara
mendalam kepada informan, kemudian hasil wawancara dicatat dan dikategorikan berdasarkan
fokus penelitian. Observasi dilakukan selama proses penelitian untuk memperoleh gambaran
langsung mengenai praktik kerja dan pelayanan. Data dokumentasi dikumpulkan sebagai bahan
pendukung dan pembanding terhadap data primer.

Data yang diperoleh dari wawancara, observasi, dan dokumentasi selanjutnya dibandingkan
untuk memperoleh gambaran yang lebih komprehensif mengenai fenomena penelitian. Proses
tersebut juga mendukung triangulasi teknik, yaitu membandingkan informasi yang diperoleh
melalui beberapa teknik pengumpulan data. Dalam tesis, hasil pengumpulan data kemudian
dikategorikan ke dalam tiga tema utama, yaitu kompetensi pegawai, disiplin kerja, dan kinerja
pelayanan, yang menjadi dasar dalam menganalisis dinamika kompetensi dan disiplin kerja dalam
pembentukan kinerja pelayanan.

Catatan untuk format jurnal: karena penelitian Anda kualitatif, bagian ini tidak perlu
menggunakan kuesioner. Teknik yang paling tepat adalah wawancara mendalam, observasi, dan
dokumentasi. Sekaran & Bougie (2017) yang ada pada template dapat diganti dengan rujukan
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metodologi kualitatif yang lebih relevan dengan desain penelitian Anda, terutama karena artikel
ini tidak menggunakan instrumen survei terstandar.
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2.4 Teknik Analisis Data

Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis data kualitatif model
interaktif Miles, Huberman, dan Saldafa, yang dilakukan secara terus-menerus sejak proses
pengumpulan data hingga diperoleh kesimpulan penelitian. Teknik ini dipilih karena sesuai
dengan karakteristik data penelitian yang berupa hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi
serta tujuan penelitian yang diarahkan untuk memahami secara mendalam dinamika kompetensi
dan disiplin kerja dalam membentuk kinerja pelayanan pegawai. Analisis dilakukan secara
sistematis dengan menghubungkan data empiris yang diperoleh dari informan dengan fokus
penelitian.

Tahap pertama adalah kondensasi data, yaitu proses menyeleksi, memfokuskan,
menyederhanakan, mengelompokkan, dan mengorganisasikan data yang diperoleh dari
wawancara, observasi, dan dokumentasi. Pada tahap ini, data yang relevan dengan fokus
penelitian dipisahkan dari informasi yang tidak berkaitan. Data kemudian dikelompokkan ke dalam
tema kompetensi pegawai, disiplin kerja, dan kinerja pelayanan. Berdasarkan proses coding dalam
tesis, tema kompetensi pegawai mencakup pengetahuan, pengembangan kompetensi,
pengalaman kerja, keterampilan teknis, dan sikap profesional. Tema disiplin kerja mencakup
kehadiran, kepatuhan terhadap SOP, ketepatan waktu, pengawasan, dan etika kerja, sedangkan
kinerja pelayanan mencakup kualitas pelayanan, ketepatan waktu, kepuasan masyarakat, kerja
sama, serta hubungan kompetensi dan disiplin kerja.

Tahap kedua adalah penyajian data, yaitu mengorganisasikan data yang telah dikondensasi
ke dalam bentuk uraian naratif dan kategorisasi tema sehingga pola, hubungan, dan
kecenderungan data dapat dipahami secara lebih jelas. Penyajian data dilakukan dengan
menghubungkan hasil wawancara dengan hasil observasi dan dokumentasi. Melalui tahap ini,
peneliti dapat melihat keterkaitan antara kompetensi pegawai, penerapan disiplin kerja, dan
kinerja pelayanan serta mengidentifikasi kondisi yang memperkuat maupun menghambat
terbentuknya pelayanan yang optimal.

Tahap ketiga adalah penarikan dan verifikasi kesimpulan. Kesimpulan ditarik berdasarkan
pola dan hubungan yang ditemukan dalam data, kemudian diverifikasi secara terus-menerus
dengan membandingkan hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi. Verifikasi dilakukan untuk
memastikan bahwa kesimpulan yang dihasilkan benar-benar didukung oleh data empiris dan
sesuai dengan fokus penelitian. Proses ini menghasilkan pemahaman bahwa kompetensi dan
disiplin kerja tidak berdiri sendiri dalam membentuk kinerja pelayanan, tetapi memiliki hubungan
yang saling melengkapi dalam praktik kerja. Tesis menunjukkan bahwa kompetensi yang tinggi
tanpa disiplin kerja yang baik belum menghasilkan pelayanan yang optimal, demikian pula disiplin
yang tinggi tanpa kompetensi yang memadai belum sepenuhnya mampu menghasilkan kualitas
pelayanan yang maksimal.
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Untuk meningkatkan keabsahan hasil analisis, peneliti melakukan triangulasi dengan
membandingkan informasi dari berbagai sumber dan teknik pengumpulan data. Hasil wawancara
dibandingkan dengan temuan observasi dan dokumentasi untuk memastikan konsistensi
informasi. Proses coding dan kategorisasi juga digunakan untuk menjaga keterlacakan antara data
empiris dengan tema yang dihasilkan. Dengan demikian, analisis tidak hanya menghasilkan
deskripsi mengenai kompetensi dan disiplin kerja, tetapi juga menjelaskan dinamika hubungan
keduanya dalam membentuk kinerja pelayanan pegawai.

Secara keseluruhan, proses analisis data dilakukan secara siklik dan interaktif, sehingga
pengumpulan data, kondensasi data, penyajian data, serta penarikan dan verifikasi kesimpulan
berlangsung secara saling berkaitan. Pendekatan ini sesuai dengan karakter penelitian kualitatif
karena memungkinkan peneliti melakukan pendalaman dan pengecekan terhadap temuan selama
proses penelitian berlangsung. Hasil akhir analisis diarahkan untuk menjawab tiga fokus penelitian,
yaitu kompetensi pegawai, disiplin kerja, dan dinamika hubungan kompetensi dan disiplin kerja
dalam pembentukan kinerja pelayanan pada Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu
Satu Pintu Provinsi Papua Tengah.

2.5 Keabsahan Data

Keabsahan data merupakan bagian penting dalam penelitian kualitatif untuk memastikan
bahwa temuan penelitian dapat dipercaya dan benar-benar menggambarkan kondisi empiris yang
diteliti. Dalam penelitian ini, keabsahan data dilakukan melalui triangulasi sumber, triangulasi
teknik, dan triangulasi waktu. Penggunaan triangulasi disesuaikan dengan karakter penelitian yang
menggunakan wawancara, observasi, dan dokumentasi sebagai sumber data utama.

Triangulasi sumber dilakukan dengan membandingkan informasi yang diperoleh dari
berbagai informan yang memiliki posisi, pengalaman, dan keterlibatan berbeda dalam
pelaksanaan pelayanan pada Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Provinsi
Papua Tengah. Perbandingan tersebut dilakukan untuk mengetahui konsistensi informasi
mengenai kompetensi pegawai, disiplin kerja, dan kinerja pelayanan. Apabila terdapat perbedaan
informasi, peneliti melakukan pendalaman melalui wawancara dan pemeriksaan terhadap data
pendukung sehingga diperoleh pemahaman yang lebih komprehensif terhadap fenomena yang
diteliti.

Triangulasi teknik dilakukan dengan membandingkan data yang diperoleh melalui
wawancara mendalam, observasi, dan dokumentasi. Informasi yang disampaikan informan
mengenai kompetensi dan disiplin kerja tidak hanya diterima sebagai informasi verbal, tetapi
dibandingkan dengan kondisi yang diamati secara langsung serta dokumen yang relevan. Dengan
cara tersebut, peneliti dapat mengidentifikasi kesesuaian maupun perbedaan antara pernyataan
informan dengan kondisi empiris di lingkungan organisasi.

Triangulasi waktu dilakukan dengan melakukan pengecekan informasi pada waktu yang
berbeda. Hal ini penting karena kondisi dan perilaku pegawai dalam pelaksanaan pelayanan dapat
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mengalami perubahan sesuai dengan situasi pekerjaan dan aktivitas organisasi. Pengecekan
secara berkala membantu peneliti memastikan bahwa informasi yang diperoleh tidak hanya
menggambarkan kondisi pada satu waktu tertentu, tetapi mencerminkan fenomena yang relatif
konsisten selama proses penelitian.

Selain triangulasi, keabsahan data diperkuat melalui ketekunan pengamatan dan
pengecekan kembali hasil interpretasi terhadap data penelitian. Peneliti melakukan pengamatan
secara cermat terhadap fenomena yang berkaitan dengan kompetensi, disiplin kerja, dan kinerja
pelayanan. Hasil wawancara kemudian dikategorikan dan dikoding berdasarkan tema penelitian.
Dalam tesis, proses coding menghasilkan tiga tema utama, yaitu kompetensi pegawai, disiplin
kerja, dan kinerja pelayanan, dengan sejumlah kategori yang lebih spesifik pada masing-masing
tema.

Dengan demikian, keabsahan data dalam penelitian ini tidak hanya dilakukan pada tahap
akhir penelitian, tetapi menjadi bagian yang terintegrasi dalam proses pengumpulan dan analisis
data. Hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi diperiksa secara silang sehingga temuan yang
dihasilkan memiliki dasar empiris yang memadai. Proses tersebut memungkinkan penelitian
menghasilkan interpretasi yang lebih dapat dipercaya mengenai dinamika kompetensi dan disiplin
kerja dalam membentuk kinerja pelayanan pegawai pada Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan
Terpadu Satu Pintu Provinsi Papua Tengah.

lll. HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil penelitian dan pembahasan dalam artikel ini disajikan secara terpadu dengan mengacu
pada tiga fokus utama penelitian, yaitu kompetensi pegawai, disiplin kerja, serta dinamika
kompetensi dan disiplin kerja dalam membentuk kinerja pelayanan pada Dinas Penanaman Modal
dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Provinsi Papua Tengah. Berdasarkan hasil wawancara,
observasi, dan dokumentasi, data penelitian dikategorikan ke dalam tiga tema utama tersebut.
Proses coding menunjukkan bahwa kompetensi pegawai terdiri atas pengetahuan,
pengembangan kompetensi, pengalaman kerja, keterampilan teknis, dan sikap profesional.
Disiplin kerja mencakup kehadiran, kepatuhan terhadap SOP, ketepatan waktu, pengawasan, dan
etika kerja, sedangkan kinerja pelayanan mencakup kualitas pelayanan, ketepatan waktu,
kepuasan masyarakat, kerja sama, serta hubungan kompetensi dan disiplin kerja.

1. Kompetensi Pegawai dalam Mendukung Kinerja Pelayanan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kompetensi pegawai merupakan salah satu unsur
penting dalam pelaksanaan pelayanan. Kompetensi tercermin melalui penguasaan
pengetahuan, pengalaman kerja, keterampilan teknis, pengembangan kemampuan, dan sikap
profesional pegawai. Pegawai yang memiliki pengalaman kerja dan pemahaman terhadap
prosedur pelayanan cenderung lebih mampu menyelesaikan pekerjaan secara efektif. Selain
itu, kemampuan mengoperasikan aplikasi pelayanan menjadi bagian penting dari
keterampilan teknis karena proses pelayanan membutuhkan kemampuan pegawai dalam
menyesuaikan diri dengan penggunaan teknologi.

Temuan tersebut memperlihatkan bahwa kompetensi dalam pelayanan publik tidak hanya
berkaitan dengan pengetahuan formal, tetapi juga terbentuk melalui pengalaman dan proses
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pembelajaran dalam pekerjaan. Pengalaman kerja membantu pegawai memahami
karakteristik pekerjaan dan mempercepat proses penyelesaian pelayanan. Sementara itu,
pengembangan kompetensi diperlukan agar pegawai mampu mengikuti perubahan regulasi,
prosedur, dan tuntutan pelayanan. Tesis menunjukkan bahwa variasi kompetensi pegawai
dipengaruhi oleh pengalaman kerja, pelatihan, serta kemampuan beradaptasi terhadap
perubahan regulasi.

Temuan ini memperkuat pandangan penelitian terdahulu bahwa kompetensi merupakan
faktor penting dalam meningkatkan kualitas kerja dan pelayanan. Namun, hasil penelitian ini
memberikan penekanan bahwa kompetensi tidak dapat dipahami hanya sebagai kemampuan
yang dimiliki pegawai secara individual. Dalam konteks pelayanan DPMPTSP Provinsi Papua
Tengah, kompetensi berkembang melalui pengalaman, pembinaan, pelatihan, dan
kemampuan pegawai beradaptasi dengan kebutuhan organisasi. Dengan demikian,
pengembangan kompetensi perlu dilakukan secara berkelanjutan agar kemampuan pegawai
tetap sesuai dengan perkembangan tuntutan pelayanan.

Disiplin Kerja dalam Pelaksanaan Pelayanan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa disiplin kerja pegawai secara umum telah mendukung
pelaksanaan pelayanan, tetapi masih ditemukan beberapa kondisi yang perlu diperbaiki.
Temuan lapangan menunjukkan adanya keterlambatan kehadiran, keterlambatan
penyelesaian pekerjaan, serta ketidakkonsistenan dalam penerapan standar pelayanan.
Kondisi tersebut menunjukkan bahwa disiplin belum sepenuhnya dipahami hanya sebagai
kepatuhan terhadap aturan formal, tetapi berkaitan pula dengan tanggung jawab pegawai
dalam memastikan pelayanan dapat diberikan secara tepat waktu dan konsisten.

Disiplin kerja dalam penelitian ini tercermin melalui lima aspek utama, yaitu kehadiran,
kepatuhan terhadap SOP, ketepatan waktu, pengawasan, dan etika kerja. Kehadiran menjadi
dasar bagi keberlangsungan proses pelayanan, sedangkan kepatuhan terhadap SOP
diperlukan untuk memastikan pelayanan berjalan sesuai ketentuan. Ketepatan waktu berkaitan
dengan kemampuan pegawai menyelesaikan pekerjaan sesuai standar yang ditetapkan.
Selanjutnya, pengawasan pimpinan berperan dalam menjaga konsistensi pelaksanaan disiplin,
sementara etika kerja menjadi bagian penting dalam membangun perilaku pelayanan yang
profesional.

Temuan tersebut menunjukkan bahwa disiplin kerja dipengaruhi oleh beberapa faktor yang
saling berkaitan. Selain kesadaran individu untuk mematuhi aturan, disiplin juga dipengaruhi
oleh budaya organisasi, pengawasan pimpinan, dan konsistensi penerapan ketentuan. Dengan
demikian, pembinaan disiplin tidak cukup dilakukan melalui pemberian aturan, tetapi perlu
didukung oleh keteladanan pimpinan, pengawasan yang konsisten, evaluasi berkala, dan
pembentukan kesadaran pegawai terhadap tanggung jawab pelayanan. Temuan ini sejalan
dengan penelitian terdahulu yang menunjukkan bahwa disiplin berperan penting dalam
meningkatkan efektivitas pelayanan dan profesionalisme aparatur.

Dinamika Kompetensi dan Disiplin Kerja dalam Membentuk Kinerja Pelayanan

Temuan utama penelitian menunjukkan bahwa kompetensi dan disiplin kerja tidak dapat
dipisahkan dalam pembentukan kinerja pelayanan. Kompetensi memberikan kemampuan
kepada pegawai untuk melaksanakan pekerjaan, sedangkan disiplin memastikan kemampuan
tersebut diterapkan secara konsisten sesuai aturan dan standar pelayanan. Oleh karena itu,
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pegawai yang memiliki kompetensi tinggi tetapi kurang disiplin belum tentu mampu
memberikan pelayanan secara optimal. Sebaliknya, pegawai yang disiplin tetapi memiliki
keterbatasan kompetensi juga menghadapi kesulitan dalam menghasilkan pelayanan yang
berkualitas.

Hubungan tersebut menunjukkan adanya dinamika yang saling melengkapi. Kompetensi
membantu pegawai memahami apa yang harus dilakukan dan bagaimana pekerjaan
dilaksanakan, sedangkan disiplin memastikan pekerjaan tersebut dilakukan secara tepat
waktu, konsisten, dan sesuai prosedur. Dengan demikian, kinerja pelayanan merupakan hasil
dari proses yang melibatkan kemampuan pegawai sekaligus perilaku kerja yang mendukung
pelaksanaan kemampuan tersebut. Temuan ini memperkuat hasil penelitian sebelumnya
mengenai pentingnya kompetensi dan disiplin, tetapi memberikan perspektif yang lebih
mendalam karena hubungan keduanya dipahami melalui praktik kerja sehari-hari, bukan
hanya melalui hubungan statistik antarvariabel.

Kinerja Pelayanan Pegawai

Berdasarkan hasil penelitian, kinerja pelayanan tercermin melalui kualitas pelayanan,
ketepatan waktu, kepuasan masyarakat, dan kerja sama antpegawai. Pelayanan yang
berkualitas ditunjukkan melalui kesesuaian pelaksanaan pelayanan dengan SOP, sedangkan
ketepatan waktu berkaitan dengan kemampuan pegawai menyelesaikan proses pelayanan
sesuai ketentuan. Kepuasan masyarakat menjadi salah satu indikator penting karena
menunjukkan bagaimana hasil pelayanan diterima oleh pengguna layanan. Di sisi lain, kerja
sama antpegawai mendukung kelancaran proses pelayanan karena penyelesaian pelayanan
tidak selalu dapat dilakukan secara individual.

Hasil penelitian juga memperlihatkan bahwa kinerja pelayanan terbentuk melalui keterkaitan
antara kemampuan individual dan kondisi organisasi. Kompetensi pegawai memberikan dasar
bagi pelaksanaan tugas, disiplin menjaga konsistensi perilaku kerja, sedangkan lingkungan
organisasi, kepemimpinan, budaya kerja, dan pengembangan sumber daya manusia menjadi
faktor yang dapat memperkuat kedua aspek tersebut. Oleh karena itu, peningkatan kinerja
pelayanan tidak cukup dilakukan dengan meningkatkan kompetensi atau disiplin secara
terpisah, tetapi memerlukan strategi yang mengintegrasikan keduanya.

Sintesis Temuan Penelitian

Secara keseluruhan, penelitian menemukan bahwa kompetensi dan disiplin kerja merupakan
dua aspek yang saling melengkapi dalam membentuk kinerja pelayanan pegawai. Kompetensi
yang mencakup pengetahuan, pengalaman, keterampilan teknis, pengembangan
kemampuan, dan sikap profesional memberikan kapasitas kepada pegawai untuk
melaksanakan pekerjaan. Sementara itu, disiplin yang mencakup kehadiran, kepatuhan
terhadap SOP, ketepatan waktu, pengawasan, dan etika kerja memastikan kapasitas tersebut
diterapkan secara konsisten dalam proses pelayanan.

Temuan tersebut sekaligus memperlihatkan kontribusi penelitian terhadap research gap yang
telah dikemukakan pada bagian pendahuluan. Penelitian sebelumnya banyak menguiji
kompetensi dan disiplin sebagai variabel yang berpengaruh terhadap kinerja, sedangkan
penelitian ini menunjukkan secara kualitatif bagaimana kedua aspek tersebut berinteraksi
dalam praktik kerja. Kompetensi dan disiplin tidak bekerja secara mekanis dan terpisah, tetapi
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dipengaruhi oleh pengalaman kerja, pelatihan, kemampuan adaptasi, budaya organisasi,
pengawasan pimpinan, dan kesadaran individu.

Dengan demikian, penguatan kinerja pelayanan pada Dinas Penanaman Modal dan
Pelayanan Terpadu Satu Pintu Provinsi Papua Tengah perlu dilakukan melalui pendekatan yang
terintegrasi. Pengembangan kompetensi perlu berjalan bersamaan dengan pembinaan disiplin,
penguatan pengawasan, peningkatan kualitas kepemimpinan, dan penciptaan lingkungan kerja
yang mendukung. Temuan penelitian menegaskan bahwa kompetensi tinggi tanpa disiplin belum
menghasilkan pelayanan optimal, sedangkan disiplin tinggi tanpa kompetensi yang memadai juga
belum cukup untuk menghasilkan pelayanan berkualitas. Integrasi kedua aspek tersebut menjadi
dasar penting bagi terwujudnya pelayanan publik yang profesional, efektif, responsif, dan

berorientasi pada kepuasan masyarakat..

3.1 Karakteristik Responden

Berdasarkan hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi yang dilakukan pada Dinas
Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Provinsi Papua Tengah, diperoleh temuan
utama yang dikelompokkan ke dalam aspek kompetensi pegawai, disiplin kerja, serta kinerja
pelayanan sebagaimana disajikan pada Tabel 1.

Tabel 1. Temuan Kompetensi Pegawai dalam Pelaksanaan Pelayanan

Tema Kategori Temuan Penelitian Interpretasi
Kompetensi Pengetahuan Pegawai membutuhkan penguasaan | Pengetahuan menjadi dasar
Pegawai pengetahuan terkait tugas dan bagi pegawai dalam
regulasi pelayanan. melaksanakan pelayanan
sesuai ketentuan.
Kompetensi | Pengembangan Pengembangan kompetensi Pengembangan kompetensi
Pegawai kompetensi diperlukan untuk menyesuaikan perlu dilakukan secara
kemampuan pegawai dengan berkelanjutan.
perubahan regulasi dan kebutuhan
organisasi.
Kompetensi Pengalaman Pengalaman membantu pegawai Pengalaman menjadi sumber
Pegawai kerja memahami pekerjaan dan pembelajaran dalam
mempermudah penyelesaian meningkatkan kemampuan
pelayanan. kerja.
Kompetensi Keterampilan Pegawai dituntut mampu Keterampilan teknis
Pegawai teknis mengoperasikan aplikasi pelayanan mendukung efektivitas
dan melaksanakan prosedur teknis. proses pelayanan.
Kompetensi Sikap Pegawai dituntut memberikan Sikap profesional
Pegawai profesional pelayanan secara profesional kepada memperkuat kualitas
masyarakat. interaksi antara aparatur dan
masyarakat.
Tabel 2. Temuan Disiplin Kerja Pegawai
| Tema | Kategori | Temuan Penelitian Interpretasi
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Disiplin Kehadiran Masih ditemukan kondisi Kehadiran menjadi aspek dasar
Kerja keterlambatan kehadiran pegawai. yang perlu diperkuat dalam
pembinaan disiplin.
Disiplin Kepatuhan Kepatuhan terhadap aturan dan SOP | Kepatuhan terhadap SOP menjaga
Kerja terhadap SOP menjadi bagian penting dalam konsistensi proses pelayanan.
pelaksanaan pelayanan.
Disiplin Ketepatan Masih terdapat keterlambatan dalam | Ketepatan waktu perlu diperkuat
Kerja waktu penyelesaian pekerjaan atau untuk meningkatkan efektivitas
pelayanan. pelayanan.
Disiplin Pengawasan Pengawasan pimpinan diperlukan Pengawasan menjadi instrumen
Kerja untuk menjaga ketepatan waktu dan pengendalian perilaku kerja
pelaksanaan disiplin. pegawai.
Disiplin Etika kerja Etika pelayanan ditekankan dalam Etika kerja mendukung
Kerja pelaksanaan tugas pegawai. profesionalisme dan kualitas
pelayanan.
Tabel 3. Temuan Kinerja Pelayanan dan Dinamika Kompetensi-Disiplin
Tema Kategori Temuan Penelitian Interpretasi
Kinerja Kualitas Pelayanan dilaksanakan Kepatuhan terhadap
Pelayanan pelayanan berdasarkan SOP yang berlaku. prosedur menjadi dasar
kualitas pelayanan.
Kinerja Ketepatan Waktu penyelesaian pelayanan Ketepatan waktu
Pelayanan waktu menjadi bagian penting dalam mencerminkan efektivitas
Kinerja pelayanan. pelaksanaan tugas.
Kinerja Kepuasan Kepuasan masyarakat menjadi Kinerja pelayanan perlu
Pelayanan masyarakat indikator penerimaan terhadap berorientasi pada kebutuhan
pelayanan yang diberikan. pengguna layanan.
Kinerja Kerja sama Koordinasi antarpegawai Kerja sama memperkuat
Pelayanan mendukung kelancaran proses efektivitas penyelesaian
pelayanan. pekerjaan.
Dinamika Hubungan Kompetensi tinggi tanpa disiplin Kinerja pelayanan terbentuk
Kompetensi— kompetensi belum menghasilkan pelayanan melalui interaksi kompetensi
Disiplin dan disiplin optimal, demikian pula disiplin dan disiplin yang saling
tinggi tanpa kompetensi yang melengkapi.
memadai.

Tabel 4. Sintesis Temuan Penelitian

Fokus Penelitian

Temuan Utama

Implikasi terhadap Kinerja

kepatuhan SOP, ketepatan waktu,
pengawasan, dan etika kerja.

Pelayanan
Kompetensi Kompetensi dipengaruhi pengetahuan, Kompetensi memberikan kapasitas
Pegawai pengalaman, pengembangan kompetensi, | kepada pegawai untuk melaksanakan
keterampilan teknis, dan sikap profesional. tugas pelayanan.
Disiplin Kerja Disiplin berkaitan dengan kehadiran, Disiplin memastikan pelaksanaan

tugas berlangsung konsisten dan

sesuai ketentuan.
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Dinamika Kompetensi dan disiplin saling melengkapi Kinerja pelayanan optimal
Kompetensi— dalam praktik kerja. membutuhkan keseimbangan antara
Disiplin kemampuan dan perilaku kerja.
Kinerja Kinerja tercermin dari kualitas, ketepatan Integrasi kompetensi dan disiplin

Pelayanan waktu, kepuasan masyarakat, dan kerja mendukung pelayanan yang
sama. profesional dan berorientasi pada
masyarakat.

3.2 Hasil Penelitian dan Gambar

Untuk memperjelas hasil penelitian mengenai dinamika kompetensi dan disiplin kerja dalam
membentuk kinerja pelayanan pegawai, temuan penelitian disajikan secara visual melalui Gambar 1
yang menggambarkan keterkaitan antartema hasil penelitian

Gambar 1. Dinamika Kompetensi dan Disiplin Kerja dalam Meningkatkan Kinerja Pelayanan

| KOMPETENSI PEGAWAI |

v v v

| Pengalaman | I Keterampilan |

Sikap Profesional

| DINAMIKA KOMPETENSI |<—>| DISIPLIN KERJA |

| Pengetahuan

v v v

Ketepatan
Waktu

Kehadiran sopP

| KINERJA PELAYANAN |

v ! v
Kualitas Ketepatan Kepuasan
Pelayanan Waktu Masyarakat

l

| KERJA SAMA PEGAWAI |

Gambar tersebut memperlihatkan bahwa kompetensi dan disiplin kerja merupakan dua aspek
yang saling melengkapi dalam pembentukan kinerja pelayanan. Kompetensi memberikan
kemampuan kepada pegawai untuk melaksanakan pekerjaan, sedangkan disiplin memastikan
kemampuan tersebut diterapkan secara konsisten sesuai ketentuan dan standar pelayanan.
Temuan penelitian menunjukkan bahwa kompetensi yang tinggi tanpa disiplin yang memadai
belum menghasilkan pelayanan secara optimal, demikian pula disiplin yang tinggi tanpa
kompetensi yang memadai belum cukup untuk menghasilkan pelayanan berkualitas.

3.3 Pembahasan
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kompetensi dan disiplin kerja merupakan dua aspek
yang saling melengkapi dalam membentuk kinerja pelayanan pegawai pada Dinas Penanaman
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Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Provinsi Papua Tengah. Temuan ini memberikan makna
bahwa kinerja pelayanan tidak hanya ditentukan oleh kemampuan pegawai dalam memahami dan
melaksanakan pekerjaan, tetapi juga oleh konsistensi pegawai dalam menerapkan kemampuan
tersebut sesuai aturan, standar operasional prosedur, dan tuntutan pelayanan. Hasil penelitian
memperlihatkan bahwa kompetensi pegawai mencakup pengetahuan, pengembangan
kompetensi, pengalaman kerja, keterampilan teknis, dan sikap profesional, sedangkan disiplin
kerja meliputi kehadiran, kepatuhan terhadap SOP, ketepatan waktu, pengawasan, dan etika kerja.

Kompetensi pegawai dalam konteks pelayanan publik memiliki makna yang lebih luas
daripada sekadar kemampuan menyelesaikan pekerjaan. Pengetahuan mengenai tugas dan
regulasi memberikan dasar bagi pegawai untuk mengambil tindakan yang sesuai, sedangkan
pengalaman kerja membantu pegawai memahami karakteristik pekerjaan dan menghadapi
permasalahan pelayanan yang muncul di lapangan. Keterampilan teknis juga menjadi semakin
penting karena pelaksanaan pelayanan membutuhkan kemampuan menggunakan sistem dan
aplikasi yang mendukung proses pelayanan. Sementara itu, sikap profesional menentukan
bagaimana kemampuan tersebut diterapkan ketika berinteraksi dengan masyarakat. Dengan
demikian, temuan penelitian memperlihatkan bahwa kompetensi terbentuk dari kombinasi antara
kemampuan teknis, pengalaman, pembelajaran, dan perilaku profesional.

Temuan mengenai kompetensi tersebut juga menunjukkan bahwa pengembangan
kompetensi perlu dilakukan secara berkelanjutan. Perubahan regulasi, prosedur, dan tuntutan
pelayanan menyebabkan kompetensi yang dimiliki pegawai perlu terus diperbarui. Dalam konteks
organisasi pelayanan perizinan, pegawai tidak hanya dituntut memahami pekerjaan yang bersifat
administratif, tetapi juga harus mampu menyesuaikan diri dengan perubahan sistem pelayanan
dan teknologi. Oleh karena itu, pelatihan, pembinaan, berbagi pengalaman, dan pembelajaran di
tempat kerja memiliki arti penting dalam menjaga relevansi kompetensi pegawai. Temuan tesis
menunjukkan bahwa variasi kompetensi pegawai berkaitan dengan pengalaman kerja, pelatihan,
dan kemampuan beradaptasi terhadap perubahan regulasi.

Pada aspek disiplin, penelitian menemukan bahwa disiplin kerja telah menjadi bagian
penting dalam pelaksanaan pelayanan, tetapi masih terdapat kondisi yang perlu diperbaiki,
khususnya berkaitan dengan keterlambatan kehadiran dan ketepatan waktu penyelesaian
pekerjaan. Temuan tersebut bermakna bahwa keberadaan aturan belum secara otomatis
menghasilkan perilaku disiplin yang konsisten. Disiplin membutuhkan kesadaran individu
sekaligus dukungan mekanisme organisasi berupa pengawasan dan penerapan aturan secara
konsisten. Dengan demikian, disiplin kerja dalam penelitian ini tidak tepat dimaknai hanya sebagai
kepatuhan administratif, tetapi sebagai bentuk tanggung jawab pegawai dalam menjaga
keberlangsungan dan kualitas pelayanan.

Pengawasan pimpinan menjadi bagian penting dalam menjelaskan kondisi tersebut. Ketika
pengawasan dilakukan secara konsisten, pegawai memperoleh kejelasan mengenai standar
perilaku dan hasil kerja yang diharapkan. Sebaliknya, lemahnya pengawasan dapat membuka
ruang terjadinya ketidakkonsistenan dalam kehadiran, kepatuhan terhadap prosedur, maupun
ketepatan waktu penyelesaian pekerjaan. Karena itu, penguatan disiplin tidak cukup dilakukan
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melalui pemberian sanksi, tetapi perlu diikuti dengan keteladanan pimpinan, komunikasi aturan,
evaluasi berkala, serta pembentukan kesadaran pegawai mengenai tanggung jawab pelayanan.
Temuan penelitian menunjukkan bahwa disiplin dipengaruhi oleh kesadaran pegawai, budaya
organisasi, dan pengawasan pimpinan.

Temuan paling penting penelitian ini terletak pada dinamika hubungan antara kompetensi
dan disiplin kerja. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kedua aspek tersebut tidak bekerja secara
terpisah. Kompetensi memberikan kapasitas kepada pegawai untuk mengetahui dan
melaksanakan pekerjaan, sedangkan disiplin memastikan kapasitas tersebut digunakan secara
konsisten, tepat waktu, dan sesuai prosedur. Dengan demikian, pegawai yang memiliki
kompetensi tinggi tetapi tidak memiliki disiplin yang baik belum tentu mampu menghasilkan
pelayanan optimal. Sebaliknya, pegawai yang memiliki disiplin tinggi tetapi kompetensinya belum
memadai juga dapat mengalami kesulitan dalam menyelesaikan pekerjaan secara efektif.

Temuan ini memberikan pemahaman yang lebih mendalam dibandingkan pendekatan yang
hanya melihat kompetensi dan disiplin sebagai faktor yang berdiri sendiri. Dalam praktik
pelayanan, kemampuan dan perilaku kerja berlangsung secara bersamaan. Pegawai
membutuhkan kompetensi untuk memahami prosedur, menggunakan teknologi, menyelesaikan
persoalan, dan berkomunikasi dengan masyarakat; pada saat yang sama, pegawai membutuhkan
disiplin agar seluruh kemampuan tersebut diwujudkan dalam perilaku kerja yang konsisten. Oleh
sebab itu, kinerja pelayanan merupakan hasil dari integrasi antara kapasitas pegawai dan
konsistensi perilaku kerja. Perspektif ini menjadi kontribusi penting penelitian karena menjelaskan
proses interaksi kedua aspek tersebut dalam konteks nyata pelayanan publik.

Dinamika tersebut selanjutnya terlihat pada kinerja pelayanan yang meliputi kualitas
pelayanan, ketepatan waktu, kepuasan masyarakat, dan kerja sama pegawai. Kualitas pelayanan
membutuhkan kompetensi untuk memastikan pekerjaan dilakukan dengan benar, sedangkan
ketepatan waktu membutuhkan disiplin dalam menjalankan pekerjaan sesuai target dan prosedur.
Kepuasan masyarakat pada akhirnya menjadi konsekuensi dari kemampuan organisasi
memberikan pelayanan yang berkualitas dan tepat waktu. Di sisi lain, kerja sama antpegawai
diperlukan karena proses pelayanan merupakan rangkaian pekerjaan yang saling berkaitan.
Dengan demikian, kinerja pelayanan tidak hanya merupakan hasil kerja individual, tetapi juga
merupakan hasil interaksi antara kompetensi, disiplin, dan proses kerja organisasi.

Jika dikaitkan dengan penelitian terdahulu, temuan ini memperkuat pandangan bahwa
kompetensi dan disiplin memiliki keterkaitan dengan kinerja pegawai, tetapi penelitian ini
memberikan penekanan yang berbeda. Penelitian sebelumnya cenderung menguji hubungan
kompetensi dan disiplin dengan kinerja melalui pendekatan kuantitatif, sedangkan penelitian ini
menggambarkan bagaimana hubungan tersebut berlangsung dalam praktik organisasi.
Perbedaan pendekatan tersebut penting karena hasil penelitian menunjukkan bahwa hubungan
kompetensi dan disiplin dipengaruhi pula oleh pengalaman kerja, pengembangan kompetensi,
pengawasan, budaya organisasi, serta kondisi pelayanan. Dengan demikian, kinerja tidak semata-
mata merupakan konsekuensi langsung dari tingkat kompetensi atau disiplin, tetapi terbentuk
melalui proses organisasi yang lebih kompleks.
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Secara teoretis, temuan penelitian memperluas pemahaman mengenai kinerja aparatur
dengan menempatkan kompetensi dan disiplin sebagai dua unsur yang bersifat komplementer,
bukan sekadar faktor yang berdiri sendiri. Secara praktis, temuan ini menunjukkan bahwa
peningkatan kinerja pelayanan pada Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu
Provinsi Papua Tengah perlu dilakukan melalui strategi yang mengintegrasikan pengembangan
kompetensi dengan pembinaan disiplin. Upaya tersebut dapat dilakukan melalui pelatihan yang
berkelanjutan, penguatan keterampilan teknis, pembinaan etika pelayanan, pengawasan
kehadiran dan ketepatan waktu, evaluasi kepatuhan terhadap SOP, serta keteladanan pimpinan.
Implikasi utamanya adalah bahwa peningkatan kompetensi tanpa penguatan disiplin dan
peningkatan disiplin tanpa pengembangan kompetensi belum cukup untuk menghasilkan kinerja
pelayanan yang optimal.

KESIMPULAN

Penelitian ini menyimpulkan bahwa kompetensi dan disiplin kerja merupakan dua aspek
yang saling melengkapi dalam membentuk kinerja pelayanan pegawai pada Dinas Penanaman
Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Provinsi Papua Tengah. Kompetensi pegawai tercermin
melalui pengetahuan, pengembangan kompetensi, pengalaman kerja, keterampilan teknis, dan
sikap profesional yang mendukung kemampuan pegawai dalam melaksanakan tugas pelayanan.
Sementara itu, disiplin kerja tercermin melalui kehadiran, kepatuhan terhadap standar operasional
prosedur, ketepatan waktu, pengawasan, dan etika kerja. Temuan penelitian menunjukkan bahwa
kompetensi yang baik perlu disertai disiplin kerja yang konsisten agar kemampuan pegawai dapat
diwujudkan dalam pelayanan yang efektif dan berkualitas.

Dinamika kompetensi dan disiplin kerja menunjukkan bahwa keduanya tidak dapat
dipandang secara terpisah dalam pembentukan kinerja pelayanan. Kompetensi memberikan
kapasitas kepada pegawai untuk memahami dan menyelesaikan pekerjaan, sedangkan disiplin
memastikan kapasitas tersebut diterapkan secara konsisten sesuai aturan dan standar pelayanan.
Kinerja pelayanan kemudian tercermin melalui kualitas pelayanan, ketepatan waktu, kepuasan
masyarakat, dan kerja sama pegawai. Dengan demikian, peningkatan kinerja pelayanan
membutuhkan keseimbangan antara kemampuan pegawai dan perilaku kerja yang disiplin.

Berdasarkan temuan tersebut, secara praktis Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan
Terpadu Satu Pintu Provinsi Papua Tengah perlu memperkuat pengembangan kompetensi dan
pembinaan disiplin secara terpadu melalui pelatihan berkelanjutan, peningkatan keterampilan
teknis, penguatan pemahaman regulasi dan SOP, pengawasan kehadiran dan ketepatan waktu,
serta keteladanan pimpinan. Upaya tersebut perlu diarahkan pada peningkatan kualitas pelayanan
dan kepuasan masyarakat. Secara akademik, penelitian selanjutnya dapat memperluas kajian pada
organisasi pelayanan publik atau daerah lain serta menggunakan pendekatan berbeda untuk

memperkaya pemahaman mengenai hubungan kompetensi, disiplin kerja, dan kinerja pelayanan.
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