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ABSTRACT 

The effectiveness of public services is an important indicator in assessing the 
performance of public sector organizations, including regional legislative support 
institutions. The Secretariat of the Garut Regency DPRD plays a strategic role in 
supporting the smooth functioning of the DPRD through administrative, technical, 
and facilitative services provided to the leadership and members of the DPRD. 
Nevertheless, several challenges remain related to timeliness, responsiveness, and 
internal service coordination, which are presumed to be influenced by apparatus 
competence and organizational culture. This study aims to analyze the influence of 
apparatus competence and organizational culture on the effectiveness of public 
services at the Secretariat of the Garut Regency DPRD, both partially and 
simultaneously, as well as to identify differences in influence based on apparatus 
characteristics. 

This research employs a quantitative approach using a survey method. Data 
were collected through questionnaires distributed to employees of the Secretariat of 
the Garut Regency DPRD. Data analysis was conducted using Partial Least 
Squares–Structural Equation Modeling (PLS-SEM) to examine the relationships 
among variables, as well as Multi-Group Analysis (MGA) to identify differences in 
influence based on demographic characteristics of the apparatus, particularly 
education level and age. 

The results show that apparatus competence has a positive and significant 
effect on the effectiveness of public services. Organizational culture is also proven 
to have a positive and significant effect on the effectiveness of public services. 
Simultaneously, apparatus competence and organizational culture make a strong 
contribution to public service effectiveness, with a coefficient of determination (R²) 
of 0.665, indicating that most of the variation in service effectiveness can be 
explained by these two variables. The results of the Multi-Group Analysis (MGA) 
indicate differences in the influence of apparatus competence and organizational 
culture based on education level, as well as differences in the influence of 
organizational culture across age groups, while the influence of competence 
remains relatively consistent across age groups. 

This study confirms that improving the effectiveness of public services at the 
Secretariat of the Garut Regency DPRD requires continuous development of 
apparatus competence and the strengthening of an adaptive, professional, and 
service-oriented organizational culture. 
 
Keywords: apparatus competence, organizational culture, public service 
effectiveness, DPRD Secretariat. 
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ABSTRAK 

Efektivitas pelayanan publik merupakan indikator penting dalam menilai 
kinerja organisasi sektor publik, termasuk lembaga pendukung legislatif daerah. 
Sekretariat DPRD Kabupaten Garut memiliki peran strategis dalam mendukung 
kelancaran fungsi DPRD melalui pelayanan administratif, teknis, dan fasilitatif 
kepada pimpinan dan anggota DPRD. Namun demikian, masih terdapat sejumlah 
tantangan terkait ketepatan waktu, responsivitas, serta koordinasi internal 
pelayanan yang diduga dipengaruhi oleh kompetensi aparatur dan budaya 
organisasi. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kompetensi 
aparatur dan budaya organisasi terhadap efektivitas pelayanan publik di Sekretariat 
DPRD Kabupaten Garut, baik secara parsial maupun simultan, serta 
mengidentifikasi perbedaan pengaruh berdasarkan karakteristik aparatur. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. 
Data dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan kepada aparatur Sekretariat 
DPRD Kabupaten Garut. Analisis data dilakukan menggunakan metode Partial 
Least Squares–Structural Equation Modeling (PLS-SEM) untuk menguji hubungan 
antar variabel, serta Multi-Group Analysis (MGA) untuk mengidentifikasi perbedaan 
pengaruh berdasarkan karakteristik demografis aparatur, khususnya tingkat 
pendidikan dan usia. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kompetensi aparatur berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap efektivitas pelayanan publik. Budaya organisasi juga 
terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap efektivitas pelayanan 
publik. Secara simultan, kompetensi dan budaya organisasi memberikan kontribusi 
yang kuat terhadap efektivitas pelayanan publik dengan nilai koefisien determinasi 
(R²) sebesar 0,665, yang menunjukkan bahwa sebagian besar variasi efektivitas 
pelayanan dapat dijelaskan oleh kedua variabel tersebut. Hasil Multi-Group 
Analysis (MGA) menunjukkan adanya perbedaan pengaruh kompetensi dan 
budaya organisasi berdasarkan tingkat pendidikan aparatur, serta perbedaan 
pengaruh budaya organisasi berdasarkan kelompok usia, sementara pengaruh 
kompetensi relatif konsisten antar kelompok usia. 

Penelitian ini menegaskan bahwa peningkatan efektivitas pelayanan publik di 
Sekretariat DPRD Kabupaten Garut memerlukan pengembangan kompetensi 
aparatur yang berkelanjutan serta penguatan budaya organisasi yang adaptif, 
profesional, dan berorientasi pada pelayanan. 
 
Kata kunci: kompetensi aparatur, budaya organisasi, efektivitas pelayanan publik, 
Sekretariat DPRD. 
 
A. Pendahuluan  

Pelayanan publik merupakan 
salah satu indikator utama dalam 
menilai kinerja organisasi sektor 
publik dan keberhasilan 
penyelenggaraan pemerintahan. 
Efektivitas pelayanan publik 
mencerminkan sejauh mana 
organisasi pemerintah mampu 

mencapai tujuan pelayanan yang 
telah ditetapkan secara tepat waktu, 
akurat, responsif, dan akuntabel. 
Dalam konteks tata kelola 
pemerintahan yang baik (good 
governance), pelayanan publik yang 
efektif tidak hanya dituntut untuk 
memenuhi prosedur administratif, 
tetapi juga harus mampu menjawab 
kebutuhan pemangku kepentingan 
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secara profesional dan berorientasi 
pada hasil. Oleh karena itu, 
peningkatan efektivitas pelayanan 
publik menjadi agenda strategis dalam 
reformasi birokrasi di Indonesia. 

Dalam struktur pemerintahan 
daerah, Dewan Perwakilan Rakyat 
Daerah (DPRD) memiliki fungsi 
strategis dalam bidang legislasi, 
penganggaran, dan pengawasan. 
Kelancaran pelaksanaan fungsi-
fungsi tersebut sangat bergantung 
pada peran Sekretariat DPRD sebagai 
unsur pendukung administratif dan 
teknis. Sekretariat DPRD bertanggung 
jawab dalam penyelenggaraan 
administrasi kesekretariatan, 
keuangan, fasilitasi rapat dan 
persidangan, pengelolaan surat-
menyurat, serta dukungan teknis 
lainnya kepada pimpinan dan anggota 
DPRD. Dengan demikian, efektivitas 
pelayanan Sekretariat DPRD memiliki 
implikasi langsung terhadap kinerja 
kelembagaan DPRD dan kualitas 
penyelenggaraan pemerintahan 
daerah secara keseluruhan. 

Adapun hasil penelitian awal 
tingkat efektivitas pelayanan 
Sekretariat DPRD tahun 2025 dapat 
dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 1. Tingkat Efektivitas 
Pelayanan Sekretarian Dprd Tahun 
2025 

N
o 

Aspek 
Efektivit

as 
Pelayan

an 

Indikator 
Penguku

ran 

Sk
or 

Rat
a-
rat
a 

Persen
tase 
(%) 

Kate
gori 

1 

Ketepata
n Waktu 
Pelayan

an 

Kecepata
n 

penyamp
aian surat 

dan 
dokumen 
pimpinan 

DPRD 

3,4
5 69,0 

Cuku
p 

Efekti
f 

2 
Akurasi 

Informas
i 

Kesesuai
an isi 

dokumen 
dengan 

kebutuha
n 

4,0
2 80,4 Efekti

f 

N
o 

Aspek 
Efektivit

as 
Pelayan

an 

Indikator 
Penguku

ran 

Sk
or 

Rat
a-
rat
a 

Persen
tase 
(%) 

Kate
gori 

pimpinan 
DPRD 

3 

Kemuda
han 

Prosedu
r 

Kejelasan 
dan 

kesederh
anaan 

alur 
pelayana

n 

3,3
8 67,6 

Cuku
p 

Efekti
f 

4 
Respons

ivitas 
Aparatur 

Kecepata
n respon 
terhadap 
instruksi 
pimpinan 

DPRD 

3,4
1 68,2 

Cuku
p 

Efekti
f 

5 

Dukunga
n 

Administ
ratif 

Kesiapan 
administr

asi 
kegiatan 
dan rapat 
pimpinan 

DPRD 

4,1
0 82,0 Efekti

f 

6 
Koordina

si 
Internal 

Sinkronis
asi 

antarbagi
an dalam 
pelayana

n 

3,3
6 67,2 

Cuku
p 

Efekti
f 

7 

Kepuasa
n 

Pimpina
n DPRD 

Tingkat 
kepuasan 
terhadap 
pelayana
n secara 
keseluruh

an 

3,5
8 71,6 

Cuku
p 

Efekti
f 

Rata-rata Efektivitas 
Pelayanan 

3,6
1 72,14 

Cuku
p 

Efekt
if 

 

 
Gambar 1. Grafik Tingkat 

Efektivitas Pelayanan Sekretarian 
DPRD Tahun 2025 

 

Data empiris di Sekretariat 
DPRD Kabupaten Garut menunjukkan 
bahwa efektivitas pelayanan publik 
masih menghadapi sejumlah 
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tantangan. Berdasarkan hasil 
penelitian awal tahun 2025, tingkat 
efektivitas pelayanan Sekretariat 
DPRD kepada pimpinan DPRD 
berada pada kategori cukup efektif, 
dengan nilai rata-rata sebesar 3,61 
atau 72,14%. Aspek yang 
memperoleh nilai relatif tinggi adalah 
dukungan administratif (82,0%) dan 
akurasi informasi (80,4%), sementara 
aspek ketepatan waktu pelayanan 
(69,0%), responsivitas aparatur 
(68,2%), kemudahan prosedur 
(67,6%), serta koordinasi internal 
(67,2%) masih berada pada kategori 
cukup efektif dan memerlukan 
perbaikan. Temuan ini 
mengindikasikan bahwa pelayanan 
Sekretariat DPRD belum sepenuhnya 
optimal dalam memenuhi kebutuhan 
strategis pimpinan dan anggota 
DPRD. 

Selain itu, data pengelolaan 
administrasi surat-menyurat 
menunjukkan beban kerja yang cukup 
tinggi. Pada tahun 2024, jumlah surat 
masuk dan surat keluar masing-
masing tercatat sebanyak 1.711 dan 
1.586 surat. Sementara pada periode 
Januari–Juni 2025, jumlah surat 
masuk mencapai 1.053 dan surat 
keluar sebanyak 1.021. Tingginya 
volume administrasi tersebut 
menuntut kompetensi aparatur yang 
memadai serta budaya organisasi 
yang mendukung kecepatan, 
ketelitian, dan koordinasi kerja agar 
pelayanan dapat berjalan secara 
efektif dan efisien. 
 

 
Gambar 2. Surat Masuk dan Surat 

Keluar Sekretariat DPRD 
Kabupaten Garut 

 

Secara teoretis dan empiris, 
efektivitas pelayanan publik 
dipengaruhi oleh berbagai faktor 
internal organisasi, di antaranya 
kompetensi aparatur dan budaya 
organisasi. Kompetensi aparatur 
mencakup pengetahuan, 
keterampilan, dan sikap kerja yang 
memungkinkan pegawai 
melaksanakan tugas secara 
profesional. Aparatur yang kompeten 
cenderung mampu bekerja lebih 
cepat, akurat, dan adaptif terhadap 
dinamika tuntutan pelayanan. 
Sementara itu, budaya organisasi 
berperan sebagai sistem nilai dan 
norma yang membentuk perilaku kerja 
aparatur, termasuk disiplin, tanggung 
jawab, kerja sama, dan orientasi 
pelayanan. Di Sekretariat DPRD 
Kabupaten Garut, upaya 
pembentukan budaya organisasi 
tercermin melalui internalisasi nilai “10 
Budaya Malu” sebagai bentuk 
penguatan etika dan integritas kerja 
aparatur. 

Berbagai penelitian terdahulu 
menunjukkan bahwa kompetensi 
aparatur dan budaya organisasi 
memiliki pengaruh signifikan terhadap 
efektivitas dan kualitas pelayanan 
publik. Namun, sebagian besar 
penelitian tersebut berfokus pada 
lembaga eksekutif, sementara kajian 

1.053 

1.021 

1.711 

1.585 

 -  500  1.000  1.500  2.000

Surat Masuk

Surat Keluar

Tahun 2024 (Januari - Desember)
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yang secara spesifik meneliti 
Sekretariat DPRD sebagai lembaga 
pendukung legislatif daerah masih 
relatif terbatas. Selain itu, penelitian 
sebelumnya umumnya belum 
mempertimbangkan perbedaan 
karakteristik aparatur, seperti tingkat 
pendidikan dan usia, yang berpotensi 
memengaruhi kekuatan hubungan 
antar variabel. 

Berdasarkan fenomena empiris 
dan kesenjangan penelitian tersebut, 
penelitian ini penting dilakukan untuk 
menganalisis pengaruh kompetensi 
aparatur dan budaya organisasi 
terhadap efektivitas pelayanan publik 
di Sekretariat DPRD Kabupaten 
Garut, baik secara parsial maupun 
simultan. Penelitian ini juga berupaya 
mengidentifikasi perbedaan pengaruh 
berdasarkan karakteristik aparatur 
melalui pendekatan Multi-Group 
Analysis (MGA), sehingga diharapkan 
dapat memberikan kontribusi teoretis 
dan rekomendasi praktis yang lebih 
tepat sasaran bagi peningkatan 
efektivitas pelayanan publik di 
lingkungan Sekretariat DPRD. 
B. Metode Penelitian  

Penelitian ini menggunakan 
pendekatan kuantitatif dengan jenis 
penelitian eksplanatori yang bertujuan 
untuk menjelaskan hubungan kausal 
antara kompetensi aparatur dan 
budaya organisasi terhadap 
efektivitas pelayanan publik. 
Pendekatan kuantitatif dipilih karena 
penelitian berfokus pada pengujian 
hipotesis serta pengukuran pengaruh 
antarvariabel berdasarkan data 
empiris yang diperoleh secara 
terstruktur dari responden. 

Penelitian dilaksanakan di 
Sekretariat DPRD Kabupaten Garut 
sebagai salah satu perangkat daerah 
yang memiliki peran strategis dalam 
mendukung pelaksanaan tugas dan 
fungsi DPRD. Pelaksanaan penelitian 

berlangsung sejak bulan Juni hingga 
Januari 2026, yang mencakup tahap 
persiapan, pengumpulan data, 
pengolahan data, analisis, serta 
penyusunan laporan penelitian. 

Populasi dalam penelitian ini 
adalah seluruh pimpinan DPRD 
Kabupaten Garut yang berjumlah 50 
orang. Mengingat jumlah populasi 
yang relatif terbatas, penelitian ini 
menggunakan teknik sensus, 
sehingga seluruh anggota populasi 
dijadikan responden. Pendekatan ini 
dipilih untuk memperoleh gambaran 
yang komprehensif mengenai kondisi 
kompetensi aparatur, budaya 
organisasi, dan efektivitas pelayanan 
publik di lingkungan Sekretariat DPRD 
Kabupaten Garut. 

Penelitian ini melibatkan tiga 
variabel utama, yaitu kompetensi 
aparatur sebagai variabel independen 
pertama, budaya organisasi sebagai 
variabel independen kedua, dan 
efektivitas pelayanan publik sebagai 
variabel dependen. Kompetensi 
aparatur didefinisikan sebagai 
kemampuan aparatur dalam 
melaksanakan tugas yang didasarkan 
pada pengetahuan, keterampilan, dan 
sikap kerja, dengan indikator meliputi 
pengetahuan kerja, keterampilan 
teknis, kemampuan pemecahan 
masalah, serta sikap profesional. 
Budaya organisasi diartikan sebagai 
sistem nilai, norma, dan kebiasaan 
kerja yang dianut aparatur Sekretariat 
DPRD, yang diukur melalui indikator 
disiplin kerja, tanggung jawab, kerja 
sama, orientasi pelayanan, serta 
kepatuhan terhadap nilai-nilai 
organisasi. Efektivitas pelayanan 
publik didefinisikan sebagai tingkat 
pencapaian tujuan pelayanan 
Sekretariat DPRD dalam mendukung 
kinerja DPRD, dengan indikator 
ketepatan waktu, akurasi pelayanan, 
responsivitas aparatur, kemudahan 
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prosedur, dan kepuasan pengguna 
layanan. 

Pengumpulan data dilakukan 
melalui penyebaran kuesioner tertutup 
yang disusun menggunakan skala 
Likert lima tingkat, mulai dari sangat 
tidak setuju hingga sangat setuju. 
Kuesioner disebarkan secara 
langsung kepada aparatur Sekretariat 
DPRD Kabupaten Garut sebagai 
sumber data primer. Selain itu, 
penelitian ini juga memanfaatkan data 
sekunder yang diperoleh dari 
dokumen resmi, laporan kinerja, serta 
data administrasi Sekretariat DPRD 
yang relevan dengan tujuan 
penelitian. 

Analisis data dilakukan 
menggunakan metode Partial Least 
Squares–Structural Equation 
Modeling (PLS-SEM) dengan bantuan 
perangkat lunak SmartPLS. Metode 
ini dipilih karena mampu menganalisis 
hubungan antarvariabel laten secara 
simultan serta sesuai digunakan pada 
ukuran sampel yang relatif terbatas 
dan data yang tidak sepenuhnya 
berdistribusi normal. Analisis 
dilakukan melalui evaluasi model 
pengukuran dan model struktural. 
Evaluasi model pengukuran 
mencakup pengujian validitas 
konvergen, validitas diskriminan, dan 
reliabilitas konstruk, sedangkan 
evaluasi model struktural dilakukan 
untuk menguji pengaruh antarvariabel 
melalui nilai koefisien jalur, koefisien 
determinasi, serta signifikansi 
pengaruh berdasarkan nilai t-statistic 
dan p-value. Selain itu, penelitian ini 
juga menggunakan Multi-Group 
Analysis untuk mengidentifikasi 
perbedaan pengaruh kompetensi 
aparatur dan budaya organisasi 
terhadap efektivitas pelayanan publik 
berdasarkan karakteristik aparatur, 
khususnya tingkat pendidikan dan 
usia, guna memperoleh pemahaman 
yang lebih mendalam mengenai 

variasi pengaruh antar kelompok 
responden. 

Berdasarkan kerangka 
konseptual dan tinjauan pustaka yang 
digunakan, hipotesis penelitian 
dirumuskan bahwa kompetensi 
aparatur berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap efektivitas 
pelayanan publik, budaya organisasi 
berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap efektivitas pelayanan publik, 
serta kompetensi aparatur dan 
budaya organisasi secara simultan 
berpengaruh signifikan terhadap 
efektivitas pelayanan publik. 

 
C.Hasil Penelitian dan Pembahasan  
Deskripsi Data Penelitian 

Penelitian ini melibatkan 
aparatur Sekretariat DPRD 
Kabupaten Garut sebagai responden 
penelitian. Data yang terkumpul 
melalui kuesioner menunjukkan 
bahwa secara umum responden 
menilai kompetensi aparatur, budaya 
organisasi, dan efektivitas pelayanan 
publik berada pada kategori cukup 
baik hingga baik. Namun demikian, 
masih terdapat variasi penilaian pada 
beberapa indikator, khususnya yang 
berkaitan dengan ketepatan waktu 
pelayanan, responsivitas, dan 
koordinasi internal, yang 
menunjukkan perlunya peningkatan 
kinerja pelayanan secara 
berkelanjutan. 
Tabel 2. Analisis Deskriptif Variabel 
Kompetensi 

No Pertanyaan 
Tota

l 
Sko

r 

Perse
ntase 
(%) 

Kriteria 

1 

Staf Sekretariat 
menunjukkan 
kepercayaan diri 
dalam 
menyelesaikan 
tugas meskipun 
dalam kondisi 
mendesak. 

209 83,6 Sangat 
Baik 

2 Staf Sekretariat 
mampu 201 80,4 Sangat 

Baik 
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No Pertanyaan 
Tota

l 
Sko

r 

Perse
ntase 
(%) 

Kriteria 

berkomunikasi 
secara tepat sesuai 
situasi dan karakter 
anggota DPRD, 
rekan, maupun 
masyarakat. 

3 

Staf Sekretariat 
menunjukkan 
tanggung jawab 
yang tinggi dalam 
menyelesaikan 
tugas administratif 
sesuai tenggat 
waktu meskipun 
tanpa pengawasan 
langsung. 

189 75,6 Baik 

4 

Staf Sekretariat 
memiliki motivasi 
kerja yang kuat 
dalam pelayanan 
administratif untuk 
berkontribusi pada 
kinerja Sekretariat 
DPRD. 

212 84,8 Sangat 
Baik 

5 

Staf Sekretariat 
cepat memahami 
dan menerapkan 
perubahan SOP 
atau regulasi baru 
tanpa perlu pelatihan 
formal berulang. 

207 82,8 Sangat 
Baik 

6 

Staf Sekretariat 
menerima kritik dari 
pimpinan atau 
anggota DPRD 
secara konstruktif. 

204 81,6 Sangat 
Baik 

7 

Staf Sekretariat 
mampu menerapkan 
prinsip manajemen 
administrasi yang 
dipelajari di 
perkuliahan untuk 
memperbaiki proses 
pelayanan. 

217 86,8 Sangat 
Baik 

8 

Staf Sekretariat 
mampu 
mengidentifikasi 
akar masalah 
keterlambatan surat 
dinas dan 
mengusulkan solusi 
teknis. 

200 80,0 Sangat 
Baik 

9 

Staf Sekretariat 
selalu mengikuti 
Pedoman Teknis 
Penyusunan Naskah 
Dinas dalam setiap 
dokumen resmi. 

208 83,2 Sangat 
Baik 

Rata-rata 205 82,1 Sangat 
Baik 

Sumber: Hasil Olah Data (2026) 
 
Tabel 3. Analisis Deskriptif Variabel 

Kompetensi 

No Pernyataan Total 
Skor 

Pers
enta
se 
(%) 

Kriteria 

1 

Sekretariat 
memberi ruang 
bagi staf untuk 
menyampaikan ide 
perbaikan 
pelayanan kepada 
DPRD. 

201 80,4 Sangat 
Baik 

2 

Penugasan kerja 
didasarkan pada 
kompetensi dan 
beban kerja staf 
agar tidak terjadi 
kelelahan sistemik. 

194 77,6 Baik 

3 

Koordinasi antar-
bagian 
berlangsung 
lancar untuk 
menyelesaikan 
tugas bersama, 
seperti persiapan 
rapat paripurna. 

193 77,2 Baik 

4 

Pembagian peran 
dan tanggung 
jawab staf terlihat 
jelas saat 
menangani tugas 
bersama. 

199 79,6 Baik 

5 

Di Sekretariat 
DPRD Garut, ide 
baru dari staf 
didorong dan diuji 
coba meskipun 
belum sempurna. 

205 82,0 Sangat 
Baik 

6 

Pimpinan 
memberikan 
apresiasi atas 
upaya inovatif staf 
meskipun hasilnya 
belum optimal. 

195 78,0 Baik 

7 

Sekretariat secara 
rutin melakukan 
evaluasi layanan 
dan 
menindaklanjuti 
masukan DPRD. 

179 71,6 Baik 

8 

Hasil kerja 
diprioritaskan 
akurasinya 
meskipun 
memerlukan 
penyesuaian alur 
kerja sementara. 

203 81,2 Sangat 
Baik 

9 

Di Sekretariat, 
keputusan selalu 
didasarkan pada 
data dan informasi 
yang diverifikasi. 

204 81,6 Sangat 
Baik 

10 

Prosedur kerja 
selalu dijalankan 
secara konsisten 
oleh seluruh staf. 

182 72,8 Baik 

11 

Standar 
operasional 
diterapkan secara 
seragam oleh 
seluruh bagian di 
Sekretariat. 

202 80,8 Sangat 
Baik 

12 Setiap kegiatan 
selalu dikaitkan 184 73,6 Baik 
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No Pernyataan Total 
Skor 

Pers
enta
se 
(%) 

Kriteria 

dengan visi dan 
misi Sekretariat 
DPRD Garut. 

13 

Setiap kegiatan 
selalu dikaitkan 
dengan visi-misi 
Sekretariat DPRD 
Garut: Profesional, 
Akuntabel, dan 
Responsif. 

189 75,6 Baik 

Rata-rata 195 78,0 Baik 

Sumber: Hasil Olah Data (2026) 
 
Tabel 4. Analisis Deskriptif 
Efektivitas Pelayanan Publik 

N
o Pernyataan 

Tota
l 

Sko
r 

Persenta
se (%) 

Kriteri
a 

1 

Proses 
pelayanan 
administratif di 
Sekretariat 
selesai sesuai 
standar waktu 
yang 
ditetapkan. 

182 72,8 Baik 

2 

Alur pelayanan 
Sekretariat 
berlangsung 
secara efisien 
tanpa prosedur 
yang berbelit-
belit. 

202 80,8 Sanga
t Baik 

3 

Dokumen 
administratif 
yang diterbitkan 
Sekretariat 
sangat jarang 
dikembalikan 
untuk revisi oleh 
pimpinan. 

184 73,6 Baik 

4 

Pelayanan 
administratif 
diberikan 
dengan standar 
yang sama bagi 
semua 
pengguna 
layanan. 

205 82,0 Sanga
t Baik 

5 

Keluhan 
mendapatkan 
tanggapan 
resmi dari 
petugas dalam 
waktu maksimal 
1×24 jam. 

202 80,8 Sanga
t Baik 

6 

Petugas PIC 
layanan dapat 
dihubungi 
melalui saluran 
resmi dan 
memberikan 

209 83,6 Sanga
t Baik 

N
o Pernyataan 

Tota
l 

Sko
r 

Persenta
se (%) 

Kriteri
a 

jawaban tepat 
waktu. 

7 

Proses 
pelayanan di 
Sekretariat 
disampaikan 
secara terbuka 
kepada 
pengguna 
layanan. 

205 82,0 Sanga
t Baik 

8 

Informasi 
mengenai 
prosedur dan 
alur pelayanan 
tersedia dan 
mudah 
diperoleh. 

213 85,2 Sanga
t Baik 

9 

Tahapan 
pelayanan 
dapat dilacak 
oleh pengguna 
melalui sistem 
atau papan 
informasi. 

204 81,6 Sanga
t Baik 

10 

Panduan 
layanan 
tersedia di 
papan 
pengumuman 
dan/atau portal 
internal 
Sekretariat. 

208 83,2 Sanga
t Baik 

11 

Tidak terdapat 
praktik 
pungutan tidak 
resmi atau 
penyalahgunaa
n wewenang. 

209 83,6 Sanga
t Baik 

12 

Setiap hasil 
layanan 
dilengkapi 
dokumen 
pendukung 
yang dapat 
diverifikasi. 

217 86,8 Sanga
t Baik 

Rata-rata 203,
3 81,3 Sanga

t Baik 
Sumber: Hasil Olah Data (2026) 

 
Evaluasi Model Pengukuran (Outer 
Model) 

Evaluasi model pengukuran 
dilakukan untuk memastikan bahwa 
indikator-indikator yang digunakan 
dalam penelitian ini valid dan reliabel 
dalam mengukur konstruk laten. 

Hasil pengujian validitas 
konvergen menunjukkan bahwa 
seluruh indikator pada variabel 
kompetensi aparatur, budaya 
organisasi, dan efektivitas pelayanan 
publik memiliki nilai outer loading di 
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atas 0,70. Selain itu, nilai Average 
Variance Extracted (AVE) untuk 
masing-masing konstruk juga berada 
di atas batas minimum 0,50, yang 
mengindikasikan bahwa konstruk 
mampu menjelaskan varians 
indikator-indikatornya secara 
memadai. 
Tabel 1 Validity Convergent 

Variabel Indikator Outer 
Loading AVE Keterangan 

X1 – 
Kompetensi 

(10 
indikator) 

KD1 0,789 0,592 Valid 

KD2 0,668 0,592 Valid 

KTR1 0,336 0,592 Tidak valid 

KTR2 0,619 0,592 Valid 

MO1 0,614 0,592 Valid 

MO2 0,608 0,592 Tidak valid 

PENG1 0,409 0,592 Tidak valid 

PENG2 0,690 0,592 Valid 

SI1 0,819 0,592 Valid 

SI2 0,760 0,592 Valid 

X2 – 
Budaya 

Organisasi 
(13 

indikator) 

ADH1 0,632 0,561 Valid 

ADH2 0,771 0,561 Valid 

ADH3 0,797 0,561 Valid 

CL1 0,747 0,561 Valid 

CL2 0,606 0,561 Valid 

CL3 0,733 0,561 Valid 

CL4 0,731 0,561 Valid 

HRC1 0,741 0,561 Valid 

HRC2 0,680 0,561 Valid 

HRC3 0,823 0,561 Valid 

HRC4 0,804 0,561 Valid 

MARK1 0,859 0,561 Valid 

MARK2 0,739 0,561 Valid 

Y – 
Efektivitas 
Pelayanan 
Publik (12 
indikator) 

AKN1 0,685 0,518 Valid 

AKN2 0,791 0,518 Valid 

KP1 0,670 0,518 Valid 

KP2 0,771 0,518 Valid 

PRO1 0,841 0,518 Valid 

PRO2 0,841 0,518 Valid 

RES1 0,638 0,518 Valid 

RES2 0,818 0,518 Valid 

RPB1 0,654 0,518 Valid 

RPB2 0,667 0,518 Valid 

TRA1 0,739 0,518 Valid 

TRA2 0,640 0,518 Valid 

Sumber: Hasil Olah Data Smart-PLS 

(2026) 
Pengujian validitas diskriminan 

menunjukkan bahwa nilai akar kuadrat 
AVE pada masing-masing konstruk 
lebih besar dibandingkan dengan 
korelasi antar konstruk lainnya. Hal ini 
menegaskan bahwa setiap konstruk 
dalam model memiliki keunikan dan 
mampu dibedakan secara empiris dari 
konstruk lainnya. 
Tabel 2 Tabel Validitas Diskriminan 

Fornell-Larcker Criterion 

  
Budaya 
Organis
asi 

Efektivit
as 
Pelayan
an 
Publik 

Kompetensi 

Budaya 
Organisa
si 

0.679     

Efektivita
s 
Pelayana
n Publik 

0.643 0.72   

Kompete
nsi 0.713 0.801 0.74 

Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) 

  
Budaya 
Organis
asi 

Efektivitas 
Pelayanan 
Publik 

Budaya Organisasi     

Efektivitas 
Pelayanan Publik 0.237   

Kompetensi 0.895 0.241 

Sumber: Hasil Olah Data Smart-PLS 
(2026) 

Selanjutnya, hasil uji reliabilitas 
konstruk menunjukkan bahwa nilai 
Composite Reliability dan Cronbach’s 
Alpha untuk seluruh variabel berada di 
atas 0,70. Dengan demikian, seluruh 
instrumen penelitian dinyatakan 
reliabel dan layak digunakan untuk 
analisis lebih lanjut. 
Tabel 7 Reliabilitas 

Variabel Cronbach'
s Alpha 

Composit
e 
Reliabilit
y 

Keteranga
n 

Budaya 
Organisasi 

0,912 0,915 Reliabel 
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Efektivitas 
Pelayanan 
Publik 

0,914 0,927 Reliabel 

Kompeten
si 

0,876 0,793 Reliabel 

Sumber: Hasil Olah Data (2026) 
 
Evaluasi Model Struktural (Inner 
Model) 

Evaluasi model struktural 
dilakukan untuk menguji kekuatan 
hubungan antar variabel dan 
kemampuan model dalam 
menjelaskan variabel dependen. Hasil 
analisis menunjukkan bahwa nilai 
koefisien determinasi (R²) untuk 
variabel efektivitas pelayanan publik 
sebesar 0,665. Nilai ini menunjukkan 
bahwa 66,5% variasi efektivitas 
pelayanan publik dapat dijelaskan 
oleh kompetensi aparatur dan budaya 
organisasi, sedangkan sisanya 
sebesar 33,5% dipengaruhi oleh 
faktor lain di luar model penelitian. 

 
Gambar 3. Model Penelitian 
Sumber: Smart-PLS 3 (2026) 

 
Nilai R² tersebut berada pada 

kategori kuat, yang mengindikasikan 
bahwa model penelitian memiliki daya 
jelaskan yang baik dan relevan dalam 
menjelaskan fenomena efektivitas 
pelayanan publik di Sekretariat DPRD 
Kabupaten Garut. 
Tabel 3 R Square 

  R 
Square 

R Square 
Adjusted 

Efektivitas Pelayanan 
Publik 

0.665 0.629 

Sumber: Hasil Olah Data (2025) 
 

Pengujian Hipotesis 
Hasil pengujian hipotesis melalui 

analisis jalur (path analysis) 
menunjukkan bahwa: 

Kompetensi aparatur 
berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap efektivitas pelayanan publik. 
Nilai koefisien jalur menunjukkan arah 
hubungan positif dengan tingkat 
signifikansi yang memenuhi kriteria (p-
value < 0,05). Temuan ini 
membuktikan bahwa semakin tinggi 
kompetensi aparatur, yang tercermin 
dari pengetahuan, keterampilan, dan 
sikap profesional, maka semakin 
tinggi pula efektivitas pelayanan publik 
yang dihasilkan. 

Budaya organisasi berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap 
efektivitas pelayanan publik. Hasil ini 
menunjukkan bahwa nilai-nilai 
organisasi seperti disiplin, tanggung 
jawab, kerja sama, dan orientasi 
pelayanan memiliki peran penting 
dalam membentuk perilaku aparatur 
yang mendukung efektivitas 
pelayanan. 

Kompetensi aparatur dan 
budaya organisasi secara simultan 
berpengaruh signifikan terhadap 
efektivitas pelayanan publik. Temuan 
ini menegaskan bahwa efektivitas 
pelayanan publik tidak hanya 
ditentukan oleh kemampuan individu 
aparatur, tetapi juga oleh lingkungan 
organisasi yang membentuk perilaku 
kerja aparatur tersebut. 

Dengan demikian, seluruh 
hipotesis penelitian (H1, H2, dan H3) 
dinyatakan diterima. 

 
Hasil Multi-Group Analysis (MGA) 

Analisis Multi-Group Analysis 
(MGA) dilakukan untuk 
mengidentifikasi perbedaan pengaruh 
antar variabel berdasarkan 
karakteristik aparatur, khususnya 
tingkat pendidikan dan usia. 
Tabel 9. Multi Group Analysis 
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  Path 
Coefficients-
diff (D1-S3 - 
SMA/SMK) 

p-Value original 
1-tailed (D1-S3 
vs SMA/SMK) 

Budaya 
Organisasi -
> Efektivitas 
Pelayanan 
Publik 

0.555 0.044 

Kompetensi 
-> 
Efektivitas 
Pelayanan 
Publik 

0.463 0.019 

  Path 
Coefficients-
diff (Dewasa 
(20-40) - 
Dewasa Madya 
(>40)) 

p-Value original 
1-tailed (Dewasa 
(20-40) vs 
Dewasa Madya 
(>40)) 

Budaya 
Organisasi -
> Efektivitas 
Pelayanan 
Publik 

0.319 0.022 

Kompetensi 
-> 
Efektivitas 
Pelayanan 
Publik 

0.260 0.680 

Hasil MGA menunjukkan bahwa 
terdapat perbedaan pengaruh 
kompetensi aparatur dan budaya 
organisasi terhadap efektivitas 
pelayanan publik berdasarkan tingkat 
pendidikan aparatur. Aparatur dengan 
tingkat pendidikan yang lebih tinggi 
menunjukkan pengaruh kompetensi 
dan budaya organisasi yang relatif 
lebih kuat terhadap efektivitas 
pelayanan publik dibandingkan 
dengan aparatur dengan tingkat 
pendidikan yang lebih rendah. 

Selain itu, hasil MGA juga 
menunjukkan adanya perbedaan 
pengaruh budaya organisasi 
berdasarkan kelompok usia aparatur. 
Aparatur pada kelompok usia 
produktif menunjukkan sensitivitas 
yang lebih tinggi terhadap nilai-nilai 
budaya organisasi dalam 
meningkatkan efektivitas pelayanan 
publik. Sementara itu, pengaruh 
kompetensi aparatur terhadap 
efektivitas pelayanan publik relatif 
konsisten antar kelompok usia, yang 
mengindikasikan bahwa kompetensi 
merupakan faktor fundamental yang 

dibutuhkan oleh seluruh aparatur 
tanpa memandang usia. 

 
Pembahasan 

Temuan penelitian ini 
memperkuat teori yang menyatakan 
bahwa kompetensi aparatur 
merupakan prasyarat utama dalam 
mewujudkan pelayanan publik yang 
efektif. Aparatur yang memiliki 
pengetahuan yang memadai, 
keterampilan teknis yang baik, serta 
sikap profesional cenderung mampu 
bekerja lebih cepat, tepat, dan 
responsif dalam melayani kebutuhan 
pimpinan dan anggota DPRD. Hasil ini 
sejalan dengan pandangan Spencer 
dan Spencer serta temuan penelitian 
sebelumnya yang menegaskan 
hubungan positif antara kompetensi 
dan kinerja pelayanan. 

Selain kompetensi, budaya 
organisasi terbukti memiliki peran 
strategis dalam meningkatkan 
efektivitas pelayanan publik. Budaya 
organisasi yang kuat mampu 
membentuk perilaku aparatur yang 
disiplin, bertanggung jawab, dan 
berorientasi pada pelayanan. Dalam 
konteks Sekretariat DPRD Kabupaten 
Garut, internalisasi nilai-nilai 
organisasi, termasuk penerapan “10 
Budaya Malu”, menjadi faktor penting 
dalam membangun iklim kerja yang 
kondusif dan mendukung peningkatan 
efektivitas pelayanan. 

Secara simultan, hasil penelitian 
ini menunjukkan bahwa kompetensi 
aparatur dan budaya organisasi saling 
melengkapi dalam meningkatkan 
efektivitas pelayanan publik. 
Kompetensi memberikan kapasitas 
individual bagi aparatur, sementara 
budaya organisasi menyediakan 
kerangka nilai yang mengarahkan 
perilaku kerja aparatur. Oleh karena 
itu, peningkatan efektivitas pelayanan 
publik di Sekretariat DPRD tidak dapat 
dilakukan secara parsial, melainkan 
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harus melalui strategi terpadu yang 
mencakup pengembangan 
kompetensi aparatur dan penguatan 
budaya organisasi secara 
berkelanjutan. 

 
D. Kesimpulan 

Penelitian ini menyimpulkan 
bahwa kompetensi aparatur dan 
budaya organisasi merupakan faktor 
penting dalam meningkatkan 
efektivitas pelayanan publik di 
Sekretariat DPRD Kabupaten Garut. 
Hasil analisis menunjukkan bahwa 
kompetensi aparatur berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap 
efektivitas pelayanan publik. Aparatur 
yang memiliki pengetahuan, 
keterampilan, dan sikap kerja yang 
profesional terbukti mampu 
memberikan pelayanan yang lebih 
tepat waktu, akurat, dan responsif 
dalam mendukung pelaksanaan tugas 
dan fungsi DPRD. 

Selain kompetensi aparatur, 
budaya organisasi juga terbukti 
berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap efektivitas pelayanan publik. 
Nilai-nilai organisasi yang 
mencerminkan disiplin, tanggung 
jawab, kerja sama, dan orientasi 
pelayanan berperan dalam 
membentuk perilaku kerja aparatur 
yang mendukung terciptanya 
pelayanan publik yang efektif. Budaya 
organisasi yang kuat mampu 
menciptakan iklim kerja yang kondusif 
dan mendorong konsistensi kinerja 
aparatur dalam menjalankan tugas 
pelayanan. 

Secara simultan, kompetensi 
aparatur dan budaya organisasi 
memberikan kontribusi yang kuat 
terhadap efektivitas pelayanan publik, 
dengan kemampuan menjelaskan 
sebagian besar variasi efektivitas 
pelayanan di Sekretariat DPRD 
Kabupaten Garut. Temuan ini 

menegaskan bahwa peningkatan 
efektivitas pelayanan publik tidak 
dapat dilakukan secara parsial, 
melainkan memerlukan pendekatan 
terpadu melalui pengembangan 
kompetensi aparatur secara 
berkelanjutan dan penguatan budaya 
organisasi yang adaptif, profesional, 
serta berorientasi pada pelayanan. 

Hasil Multi-Group Analysis 
(MGA) menunjukkan adanya 
perbedaan pengaruh kompetensi 
aparatur dan budaya organisasi 
terhadap efektivitas pelayanan publik 
berdasarkan tingkat pendidikan 
aparatur, serta perbedaan pengaruh 
budaya organisasi berdasarkan 
kelompok usia. Sementara itu, 
pengaruh kompetensi aparatur relatif 
konsisten antar kelompok usia. 
Temuan ini mengindikasikan 
pentingnya perumusan kebijakan 
pengembangan sumber daya 
manusia dan penguatan budaya 
organisasi yang mempertimbangkan 
karakteristik aparatur secara lebih 
spesifik. 
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