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ABSTRACT 

 

This study aimed to examine the influence of Leadership and Work Discipline on 

the Quality of Public Services through Work Motivation in the Department of 

Population and Civil Registration in the city of Pekanbaru. This study uses a 

quantitative approach. The sample in this study was 100 employees at the 

Department of Population and Civil Registration in the city of Pekanbaru. 

Sampling using the Saturated sampling technique method. The research instrument 

used a questionnaire and was analyzed using path analysis using SPSS. The results 

of the study show that 1) There is a positive and significant influence between 

leadership and the quality of public service, 2) There is a positive and significant 

influence between work discipline and the quality of public service, 3) There is a 

positive and significant influence between work motivation and service quality 

public, 4) There is a positive and significant influence between leadership and the 

quality of public services through work motivation, 5) There is a positive and 

significant influence between work discipline and the quality of public services 

through work motivation. 

 

Keywords :  Leadership, Work Discipline, Work Motivation and Public Service 

Quality 

 

PENDAHULUAN 
 

Pelayanan publik merupakan 

hal yang wajib diselenggarakan oleh 

pemerintah untuk memenuhi hak 

warga negara. Pelayanan publik 

merupakan jembatan bagaimana 

negara (aparatur birokrasi) 

menjalankan fungsinya berkaitan 

dengan pemecahan dan pemenuhan 

kebutuhan masyarakat. Tuntutan 

karakteristik pelayanan publik yang 

harus disediakan pemerintah sesuai 

dengan amanat undang-undang 

adalah pelayanan publik yang prima 

(excellent service) yang secara 

harfiah berarti pelayanan yang sangat 

baik atau pelayanan terbaik. Tolok 

ukur pelayanan prima ini adalah 

sesuai standar pelayanan yang 

berlaku atau dimiliki oleh instansi 

yang memberikan pelayanan (Sutopo, 

2003). 
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Pelayanan publik yang 

diselenggarakan oleh instansi 

pemerintah masih banyak yang belum 

memenuhi kualitas yang diharapkan 

masyarakat. Hal ini ditandai dengan 

masih adanya berbagai keluhan 

masyarakat mengenai diskriminasi 

pelayanan. Ketua Ombudsman RI 

Amzulian Rifai mengatakan 

pemerintah selama beberapa periode 

ini telah menyadari betapa kurangnya 

pelayanan terhadap publik. Hal ini 

dapat dilihat dari Laporan Tahunan 

2019 sebagai pertanggungjawaban 

kinerja Ombudsman RI dan sarana 

publikasi kepada masyarakat. 

Dimana anggota Ombudsman RI, 

Ahmad Alamsyah Saragih dalam 

paparannya menyebutkan pada hasil 

laporan tahunan 2019, Ombudsman 

menerima laporan masyarakat 

sebanyak 7.903 laporan. 

Masalah pelayanan publik 

terjadi hampir merata di seluruh 

provinsi di Indonesia, termasuk di 

provinsi Riau. Menurut jumlah 

pengaduan yang ditangani 

ombudsman di Riau selama tahun 

2019, warga Pekanbaru tercatat 

melakukan pengaduan terbanyak 

dibandingkan kabupaten atau kota 

lainnya di Riau, yaitu ada sekitar 51 

laporan. Masalah pelayanan 

pembuatan E-KTP di kota pekanbaru 

masih menjadi masalah yang banyak 

diadukan oleh masyarakat. Pelayanan 

pembuatan E-KTP di Kota 

Pekanbaru, dinilai masih belum 

maksimal bahkan cendrung buruk. 

Keberhasilan dan kualitas 

suatu pelayanan tidak terlepas dari 

peran kepemimpinan dalam suatu 

organisasi, bagaimana suatu 

pemimpin mengontrol bawahannya 

dalam bekerja untuk suatu tuntutan 

yang wajib di jalankan dalam 

memuaskan masyarakat. 

Kepemimpinan suatu organisasi 

sangatlah menentukan baik buruknya 

pelayanan yang dijalankan di instansi 

manapun, dapat dilihat bagaimana di 

suatu instansi memiliki orang - orang 

di dalamnya tetapi mereka tidak 

mempunyai pemimpin apa yang akan 

terjadi di instansi tersebut, pastilah 

akan kacau, semua bergerak dengan 

kemauannya sendiri. 

Dari permasalahan 

pengurusan E-KTP diatas salah 

satunya yaitu kurang ramahnya 

petugas di loket pelayanan dan 

banyaknya calo–calo dalam 

pengurusan E-KTP menjadi bukti 

kurang tegasnya pemimpin terhadap 

pegawai di instansi tersebut. Dalam 

situasi yang terjadi di instansi ini, 

dapat dilihat bahwa pemimpin 

tertinggi hingga yang terendah belum 

bisa mengayomi dan memotivasi para 

pegawainya sehingga masih banyak 

terjadi penyimpangan dalam 

pelayanan publik. Dapat disimpulkan 

bahwa pengawasan dan control dari 

pimpinan cenderung kurang, 

sehingga membuat pegawai bekerja 

sesuka hati tanpa ada rasa bersalah. 

Selain itu, dilihat dari tabel kehadiran 

pegawai disetiap tahun juga 

mengalami penurunan, artinya 

pemimpin belum mampu memberi 

motivasi dan arahan serta perhatian 

dan dukungan kepada pegawai dalam 

bekerja sehingga para pegawai 

cenderung bermalas- malasan dalam 

melaksanakan kewajibannya.  

Gaya kepemimpinan 

seseorang memang sangat 

menentukan tingkat keberhasilan 

kerja dari pegawai yang dipimpinnya, 

semakin baik gaya kepemimpinan 

seorang pemimpin, maka semakin 

tinggi tingkat keberhasilan kerja 

pegawainya. Di sini di butuhkan 

sosok pemimpin yang dapat berbuat 
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adil, tidak membedakan suku, ras, dan 

juga tidak mementingkan 

kepentingan pribadi serta selalu 

mengawasi setiap proses pegawainya 

untuk mengevaluasi pegawai itu 

sendiri dan demi kebaikan dinas 

tersebut atau perusahan maupun 

instansi yang dipimpinnya. 

Tidak hanya membutuhkan 

kepemimpinan yang baik, suatu 

organisasi dalam memberikan 

pelayanan kepada masyarakat juga 

sangat membutuhkan kesadaran akan 

kedisiplinan setiap orang atau 

pegawai dalam menjalankan 

tugasnya. Seorang pegawai yang 

mempunyai tingkat kedisiplinan yang 

tinggi akan tetap bekerja dengan baik 

walaupun tanpa diawasi oleh atasan 

dan mentaati peraturan yang ada 

dalam lingkungan kerja dengan 

kesadaran yang tinggi tanpa ada rasa 

paksaan. Pada akhirnya pegawai yang 

mempunyai kedisplinan yang tinggi 

akan mempunyai kualitas kerja yang 

tinggi dan berdampak akan 

memberikan pelayanan yang baik 

pada masyarakat karena waktu kerja 

dimanfaatkan sebaik mungkin untuk 

melaksanakan pekerjaan sesuai 

dengan target yang telah ditetapkan. 

Masalah disiplin tersebut 

sangat mempengaruhi kualitas 

pelayanan dari pegawai. Oleh karena 

itu disiplin dalam bekerja sangatlah 

penting sebab dengan kedisiplinan 

tersebut diharapkan sebagian besar 

peraturan ditaati oleh para karyawan, 

bekerja sesuai dengan prosedur dan 

sebagainya sehingga pekerjaan 

terselesaikan secara efektif dan 

efisien serta dapat meningkatkan 

produktifitasnya dan meningkatkan 

kualitas mutu pelayanan publik.  

Untuk memenuhi kewajiban 

dalam memberikan pelayanan yang 

berkualitas, tentunya seorang 

pegawai disuatu instani seperti 

Disdukcapil harus memiliki semangat 

kerja yang tinggi. Semangat yang 

tinggi akan timbul apabila adanya 

dorongan atau motivasi dari berbagai 

pihak atau sumber tertentu. Faktor 

pendorong atau motivasi ini 

diidentikkan dengan pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan yang yang 

mendorong pegawai untuk 

memberikan kontribusi sebaik 

mungkin terhadap pencapaian tujuan. 

Motivasi adalah serangkaian 

sikap dan nilai-nilai yang 

mempengaruhi individu. Sikap dan 

nilai tersebut memberikan kekuatan 

untuk mendorong individu bertingkah 

laku dalam mencapai tujuan. Apabila 

individu termotivasi, mereka akan 

membuat pilihan yang positif untuk 

melakukan sesuatu, karena dapat 

memuaskan keinginan mereka. Pada 

dasarnya motivasi dapat mendorong 

pegawai untuk bekerja keras sehingga 

dapat mencapai tujuan organisasi. 

Motivasi pegawai bisa dipengaruhi 

oleh gaji atau kompensas, lingkungan 

kerja yang menyenangkan atau 

hubungan yang baik dengan sesama 

pegawai. Hal ini dapat meningkatkan 

produktivitas kerja karyawan untuk 

memberikan pelayanan publik kepada 

masyarakat. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 
 

Kualitas Pelayanan Publik 

Berdasarkan Undang-Undang 

Nomor 25 Tahun 2009 tentang 

Pelayanan Publik, mendefinisikan 

pelayanan publik sebagai berikut: 

Pelayanan publik adalah suatu 

kegiatan atau rangkaian kegiatan 

dalam rangka pemenuhan kebutuhan 

pelayanan sesuai dengan peraturan 

perundang-undangan bagi setiap 
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warga negara dan penduduk atas 

barang, jasa, dan/atau pelayanan 

administratif yang disediakan oleh  

penyelengara pelayanan publik. 

Sementara itu, dalam konteks 

pelayanan publik adalah melayani 

kebutuhan yang berkaitan dengan 

kepentingan publik. Pelayanan publik 

adalah melayani secara keseluruhan 

aspek pelayanan dasar yang 

dibutuhkan masyarakat untuk 

dipenuhi sesuai dengan ketentuannya 

 

Kemimpinan 
Menurut Rivai (2012:53) 

kepemimpinan adalah suatu perilaku 

dengan tujuan tertentu untuk 

mempengaruhi aktivitas para anggota 

kelompok untuk mencapai tujuan 

bersama yang dirancang untuk 

memberikan manfaat individu dan 

organisasi, sehingga dalam suatu 

organisasi kepemimpinan merupakan 

faktor yang sangat penting dalam 

menentukan pencapaian tujuan yang 

telah ditetapkan oleh organisasi. 

Sedangkan menurut Terry George R 

yang dialihbahasakan oleh Kartono 

(2011:57) kepemimimpinan adalah 

kegiatan mempengaruhi orang-orang 

agar mereka suka berusaha mencapai 

tujuan-tujuan kelompok. Selain itu, 

menurut Thoha (2011:9) 

kepemimpinan adalah kegiatan untuk 

memengaruhi perilaku orang lain, 

atau seni memengaruhi perilaku 

manusia baik perorangan maupun 

kelompok. 

 

Disiplin Kerja 

Disiplin adalah sikap hidup 

dan perilaku yang mencerminkan 

tanggung jawab terhadap kehidupan, 

tanpa paksaan dari luar. Sikap dan 

perilaku ini dianut berdasarkan 

keyakinan bahwa hal itu bermanfaat 

bagi diri sendiri dan masyarakat. Hal 

ini berkait dengan kemauan dan 

kemampuan seseorang menyesuaikan 

interennya dan mengendalikan 

dirinya agar sesuai dengan norma, 

aturan, hukum, kebiasaan yang 

berlaku dalam lingkungan sosial 

budaya setempat (Salam, 2014:194). 

 

Motivasi Kerja 

Menurut Usman (2013 : 276) 

Motivasi ialah dorongan yang 

dimiliki seseorang untuk berbuat 

sesuatu, sedangkan motif adalah 

kebutuhan (need), keinginan (wish), 

dorongan (desire) atau impuls. 

Motivasi merupakan dorongan yang 

dimiliki seorang individu yang dapat 

merangsang untuk dapat melakukan 

tindakan-tindakan atau sesuatu yang 

menjadi dasar atau alasan seseorang 

untuk berperilaku atau melakukan 

sesuatu. Motivasi kerja dapat 

diartikan sebagai dorongan yang 

terdapat pada diri seseorang sehingga 

ia terdorong untuk melakukan suatu 

kegiatan yang berkaitan dengan suatu 

pekerjaan. Motivasi seseorang dapat 

diperoleh dari kebutuhannya. 

 

Model Penelitian 

 

Gambar 1. Kerangka Penelitian 

 

 

Hipotesis Penelitian 

H1.  Kepemimpinan berpengaruh 

signifikan terhadap Kualitas 

Pelayanan Publik pada Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Pekanbaru. 

H2.  Disiplin Kerja berpengaruh 

signifikan terhadap Kualitas 

Pelayanan Publik pada Dinas 
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Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Pekanbaru. 

H3.  Motivasi Kerja berpengaruh 

signifikan terhadap Kualitas 

Pelayanan Publik pada Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Pekanbaru. 

H4.  Kepemimpinan berpengaruh 

signifikan terhadap Kualitas 

Pelayanan Publik melalui Motivasi 

Kerja pada Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Pekanbaru. 

H5.  Disiplin Kerja berpengaruh 

signifikan terhadap Kualitas 

Pelayanan Publik melalui Motivasi 

Kerja pada Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Pekanbaru. 

 

Metode Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di 

Kota Pekanbaru, tepatnya di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Pekanbaru. Populasi dalam 

penelitian ini adalah seluruh Pegawai 

di Dinas Kependudukan dan Catatan 

Sipil Kota Pekanbaru, berjumlah 106 

pegawai. Jenis data yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah data 

primer yaitu sumber data yang 

diperoleh secara langsung dari 

sumber asli. Teknik pengumpulan 

data dalam penelitian ini adalah 

dengan menggunakan kuesioner. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Untuk memberikan gambaran 

lebih lanjut mengenai masing-masing 

variabel, maka akan diuraikan dalam 

bentuk analisis deskriptif. Analisis 

deskriptif akan membahas 

kesimpulan yang diperoleh dari 

responden dalam menjawab 

kuesioner yang telah diajukan. 

 

 

 

Tabel 1. Tanggapan Responden 

 

Dari tabel diatas dapat dilihat 

bahwa respon responden pada asemua 

variabel adalah baik, dengan rata- rata 

tertinggi pada variabel Kualitas 

Pelayanan Publik dan terendah yaitu 

Motivasi Kerja. 

 

Tabel 2. Uji Validitas Data 

Variabel 
Item 

Pertanyaan 
rcount rtable Keterangan 

  

  

Kualitas 

Pelayanan 

Publik (Y) 

  
  
 

KPP 1 0,688 0,196 Valid 

KPP 2 0,590 0,196 Valid 

KPP 3 0,679 0,196 Valid 

KPP 4 0,610 0,196 Valid 

KPP 5 0,732 0,196 Valid 

KPP 6 0,594 0,196 Valid 

KPP 7 0,638 0,196 Valid 

KPP 8 0,639 0,196 Valid 

Kepemimpin

an (X1) 

KP 1 0,735 0,196 Valid 

KP 2 0,688 0,196 Valid 

KP 3 0,709 0,196 Valid 

KP 4 0,710 0,196 Valid 

KP 5 0,672 0,196 Valid 

  DK 1 0,704 0,196 Valid 

Disiplin 

Kerja (X2) 
DK 2 0,677 0,196 Valid 

  DK 3 0,674 0,196 Valid 

  DK 4 0,606 0,196 Valid 

  DK 5 0,713 0,196 Valid 

  MK 1 0,758 0,196 Valid 

Motivasi 

kerja (M) 
MK 2 0,791 0,196 Valid 

  MK 3 0,869 0,196 Valid 

  MK 4 0,855 0,196 Valid 

  MK 5 0,824 0,196 Valid 

 

Karena keseluruhan nilai r 

hitung semua indikator yang di uji 

bernilai positif dan lebih besar dari 

nilai r tabel yaitu ≥ 0,196. Maka dapat 

diambil kesimpulan bahwa semua 

butir indikator dalam penelitian ini 

dinyatakan valid. 

 

 

 

 

 

NO Variabel Rata-

Rata 

Keterangan 

1 Kepemimpinan 79,55 Baik 

2 Disiplin Kerja 80,28 Baik 

3 Motivasi Kerja 78,88 Baik 

4 Kualitas 

Pelayanan 

Publik 

83,12 Baik 
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Tabel 3. Uji Realibilitas 

Variabel 

Cronb

ach’s 

Alpha 

Standar 

Alpha 
Keterangan 

Kualitas 

Pelayanan 

Publik 

0,798 0,7 Reliabel 

Kepemimpinan 0,743 0,7 Reliabel 

Disiplin kerja 0,705 0,7 Reliabel 

Motivasi Kerja 0,876 0,7 Reliabel 

 

Dapat dilihat bahwa semua 

instrument penelitian adalah reliable 

karena Cronbach Alpha lebih besar 

dari nilai koefisien alpha 0.7, berarti 

semua variabel yang digunakan sudah 

konsisten dan dapat dipercaya. 

 

Tabel 4. Uji Normalitas 

 

Dari tabel  diatas dapat dilihat 

bahwa dari hasil pengujian 

Kolmogorov-Smirnov diperoleh nilai 

signifikansi sebesar 0,200 > 0,05. 

Dengan demikian maka dapat 

diartikan bahwa model struktur 1 dan 

2 dalam penelitian ini memenuhi 

asumsi normalitas. 

 

Tabel 5. Uji Multikoliearitas 

N

O 
Variabel 

Uji Multikolinearitas 

Struktur 1 Sruktur 2 

Tolera

nce 
VIF 

Toleran

ce 
VIF 

1 Kepemimpinan 0.591 1.691 0.471 2.121 

2 Disiplin Kerja 0.591 1.691 0.489 2.046 

3 Motivasi Kerja     0.438 2.285 

4 

Kualitas 

Pelayanan 

Publik 

    0.471 2.121 

 

Dari tabel diatas diperoleh 

nilai tolerance dari semua variabel 

lebih besar dari 0,1 dan nilai VIF 

kurang dari 10. Struktur 1 dan 2 tidak 

terdapat multikolineritas. 

Tabel 6. Uji Heterokidasitas 

NO Variabel 

Heterokidasitas 

Struktur 

1 

Struktur 

2 

1 Kepemimpinan 0.203 0.209 

2 Disiplin Kerja 0.645 0.125 

3 Motivasi Kerja   0.304 

4 

Kualitas 

Pelayanan 

Publik 

    

 

Dari tabel diatas dapat dilihat 

bahwa semua variabel kepemimpinan 

memiliki nilai signifikan lebih besar 

dari 0,05. Dapat diambil kesimpulan 

bahwa model struktur 1 dan 2 dalam 

penelitian ini bebas dari gejala 

heteroskedastisitas. 

 

Tabel 7. Uji Hipotesis 

N

O 
Variabel 

Uji t   Uji R2 

Struktur 1 Sruktur 2 R Square 

t Sig t Sig 
Struktur 

1  

Struktur 

2 

1 Kepemimpinan 4.968 0 2.74 0.007 

0.562 0.618 

2 Disiplin Kerja 4.512 0 4.251 0 

3 Motivasi Kerja     2.671 0.009 

4 

Kualitas 

Pelayanan 

Publik 

        

 

Dari tabel diatas dapat dilihat 

bahwa pada Uji t nilai signifikansi 

lebih kecil dari 0,05 yang dimana hal 

tersebut dapat diartikan bahwa semua 

variabel memiliki pengaruh terhadap 

Kualitas Pelayanan Publik. Dan pada 

uji R2 dapat dilihat bahwa pada 

struktur 1 variabel Kepemimpinan 

dan Disiplin Kerja berpengaruh 

terhadap Kualitas Palayanan Publik 

sebesar 56,2% dan pada struktur 2 

dapat dilihat bahwa Kepemimpinan, 

Disiplin Kerja dan motivasi kerja 

berpengaruh sebesar 61,8% yang 

dimana sisanya dipengaruhi oleh 

variabel lain.  

 

 

 

 

NO Variabel Uji Normalitas 

Struktur 

1 

Struktur 

2 

1 Kepemimpinan 0,200 0,200 

2 Disiplin Kerja 

3 Motivasi Kerja 

4 Kualitas 

Pelayanan 

Publik 
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Tabel 8. Hubungan Langsung 

dan Tidak Langsung 
Pengaruh Langsu

ng 

Tidak 

langsu

ng 

Tot

al 

Keterang

an 

Kepemimpi

nan  

Motivasi 

Kerja 

0,434  

- 

0,43

4 

Kuat 

Disiplin 

Kerja  

Motivasi 

Kerja 

0,394 - 0,39

4 

Kuat 

Kepemimpi

nan  

Kualitas 

Pelayanan 

Publik 

0,252 0,434 x 

0,255 = 

0,111 

0,36

3 

Kuat 

Disiplin 

Kerja  

Kualitas 

Pelayanan 

Publik 

0,384 0,394 x 

0,255 = 

0,100 

0,48

4 

Kuat 

Motivasi 

Kerja  

Kualitas 

Pelayanan 

Publik 

0,255 - 0,25

5 

Sedang 

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa 

terdapat hubungan tidak langsung 

antara kepemimpinan dan disiplin 

terhadap Kualitas Pelayanan melalui 

Motivasi Kerja dengan hubungan 

yang kuat. 

 

Gambar 2. Struktur Lengkap 

Analisis Jalur 

 

 

Pengaruh Kepemimpinan 

Terhadap Kualitas Pelayanan 

Publik 

Berdasarkan hasil uji 

hipotesis yang dilakukan pada 

variabel kepemimpinan mempunyai 

nilai t hitung 2,740 > t tabel 1,984 dan 

memiliki tingkat signifikansi sebesar 

0,007 < 0,05. Hasil tersebut 

menunjukkan bahwa kepemimpinan 

memiliki pengaruh terhadap kualitas 

pelayanan publik atau dengan kata 

lain hipotesis (H1) diterima. Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa 

kepemimpinan di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Pekanbaru sudah baik sehingga 

meningkatkan kualitas pelayanan 

publik. 

 

Pengaruh Disiplin Kerja Terhadap 

Kualitas Pelayanan Publik 

Berdasarkan hasil uji 

hipotesis yang dilakukan pada 

variabel disiplin kerja mempunyai 

nilai t hitung 4,251 > t tabel 1,984 dan 

memiliki tingkat signifikansi sebesar 

0,000 < 0,05. Hasil tersebut 

menunjukkan bahwa disiplin kerja 

memiliki pengaruh terhadap kualitas 

pelayanan publik atau dengan kata 

lain hipotesis (H2) diterima. Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa disiplin 

kerja pegawai di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Pekanbaru sudah baik sehingga 

meningkatkan kualitas pelayanan 

publik. 

 

Pengaruh Motivasi Kerja 

Terhadap Kualitas Pelayanan 

Publik 

Berdasarkan hasil uji 

hipotesis yang dilakukan pada 

variabel disiplin kerja mempunyai t 

hitung 2,671 > t tabel 1,984 dan memiliki 

tingkat signifikansi sebesar 0,009 < 

0,05. Hasil tersebut menunjukkan 

bahwa motivasi kerja memiliki 

pengaruh terhadap kualitas pelayanan 

publik atau dengan kata lain hipotesis 

(H3) diterima. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa motivasi kerja 

pegawai di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Pekanbaru 

untuk mengahsilkan kualitas 

pelayanan publik yang baik sudah 

meningkat. 
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Pengaruh Kepemimpinan 

Terhadap Kualitas Pelayanan 

Publik Melalui motivasi Kerja 

  Berdasarkan hasil uji sobel 

yang dilakukan diperoleh nilai t statistic 

(2,348) > t tabel (1,965) atau p value 

(0,01) < 0,05. Hasil tersebut 

menunjukkan bahwa motivasi kerja 

dapat memediasi hubungan antara 

kepemimpinan terhadap kualitas 

pelayanan publik atau dengan kata 

lain hipotesis (H4) diterima. Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa 

kepemimpinan di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Pekanbaru dapat memotivasi 

pegawai untuk memberikan 

pelayanan publik yang berkualitas. 

 

Pengaruh Disiplin kerja Terhadap 

Kualitas Pelayanan Publik Melalui  

motivasi Kerja 

  Berdasarkan hasil uji sobel 

yang dilakukan diperoleh nilai t statistic 

(2,294) > t tabel (1,965) atau p value 

(0,02) < 0,05. Hasil tersebut 

menunjukkan bahwa motivasi kerja 

dapat memediasi hubungan antara 

disiplin kerja terhadap kualitas 

pelayanan publik atau dengan kata 

lain hipotesis (H5) diterima. Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa disiplin 

kerja di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Pekanbaru 

meningkatkan motivasi pegawai 

untuk memberikan pelayanan publik 

yang berkualitas. 

 

SIMPULAN 
 

1. Kepemimpinan dan Kedisiplinan 

berpengaruh terhadap Kualitas 

Pelayanan Publik di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Pekanbaru, apabila 

Kepemimpinan di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Pekanbaru lebih baik 

dan lebih tegas dalam mempimpin 

bawahannya maka Kualitas 

Pelayanan Publik yang dihasilkan 

akan lebih baik lagi. 

2. Motivasi Kerja berpengaruh 

terhadap Kualitas Pelayanan 

Publik di Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kota 

Pekanbaru, apabila Motivasi 

Kerja pegawai di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Pekanbaru terus 

meningkat dan lebih baik maka 

Kualitas Pelayanan Publik yang 

dihasilkan akan lebih baik lagi. 

3. Kepemimpinan dan Kedisipilnan 

berpengaruh terhadap Kualitas 

Pelayanan Publik melalui 

Motivasi Kerja di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Pekanbaru. Dengan 

adanya kepemimpinan yang 

bagus akan menciptakan motivasi 

yang kuat bagi pegawai untuk 

memberikan kualitas pelayanan 

yang baik 
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