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ABSTRACT	

This	research	aims	to	identify	and	analyze	the	influence	of	work	discipline	and	training	
on	 the	 service	 quality	 of	 outsourcing	 employees	 at	 the	 Department	 of	 Transportation	 in	
Surabaya.	This	study	is	associative	and	employs	a	quantitative	approach.	The	sample	size	of	this	
research	is	65	employees,	using	a	saturated	sampling	technique.	Data	collection	was	conducted	
through	interviews	and	questionnaires.	The	analytical	tool	used	is	the	Statistical	Package	for	the	
Social	Sciences	(SPSS)	version	25.	The	results	of	 this	study	are:	1)	training	has	a	positive	and	
significant	 effect	 on	 the	 service	 quality	 of	 outsourcing	 employees	 at	 the	 Department	 of	
Transportation	in	Surabaya,	and	2)	work	discipline	has	a	positive	and	significant	effect	on	the	
service	quality	of	outsourcing	employees	at	the	Department	of	Transportation	in	Surabaya.	
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ABSTRAK	

Penelitian	ini	memiliki	tujuan	untuk	mengetahui	dan	menganalisis	pengaruh	disiplin	
kerja	 dan	 pelatihan	 terhadap	 kualitas	 pelayanan	 pegawai	 outsourcing	 Dinas	 Perhubungan	
Kota	Surabaya.	Penelitian	ini	termasuk	dalam	jenis	asosiatif	dengan	pendekatan	kuantitatif.	
Jumlah	 sampel	 dalam	 penelitian	 ini	 adalah	 berjumlah	 65	 karyawan	 dengan	menggunakan	
teknik	 sampling	 jenuh.	 Pengumpulan	 data	 menggunakan	metode	 wawancara	 dan	 metode	
kuesioner.	Alat	analisis	yang	digunakan	adalah	Statistical	Package	for	the	Social	Sciences	versi	
25.	Hasil	penelitian	ini	adalah	1)	pelatihan	berpengaruh	terhadap	kualitas	pelayanan	pegawai	
outsourcing	 Dinas	 Perhubungan	 Kota	 Surabaya,	 2)	 disiplin	 kerja	 berpengaruh	 terhadap	
kualitas	pelayanan	pegawai	outsourcing	Dinas	Perhubungan	Kota	Surabaya.	

Kata	kunci:	Pelatihan;	Disiplin	Kerja;	Kualitas	Pelayanan	
	
PENDAHULUAN	

Di	 era	 modern	 yang	 menuntut	 akuntabilitas	 dan	 transparansi,	 kualitas	
pelayanan	pegawai	di	instansi	pemerintah	menjadi	perhatian	utama.	Pelayanan	yang	
baik	 meningkatkan	 kepuasan	 masyarakat,	 membangun	 kepercayaan,	 dan	
menciptakan	citra	positif	bagi	instansi	pemerintah,	sehingga	memperkuat	legitimasi	
dan	otoritas	pemerintah	(Usman	et	al.,	2022;	Jamaludin	et	al.,	2022).		

Menurut	 Jamaludin	et	al.	 (2022),	kualitas	pelayanan	di	 instansi	pemerintah	
sering	 kurang	 memuaskan	 karena	 kurangnya	 kompetensi	 dan	 pelatihan	 pegawai.	
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Pradana	et	al.	(2022)	menekankan	bahwa	pelatihan	dan	disiplin	kerja	adalah	faktor	
utama	 yang	 mempengaruhi	 kualitas	 pelayanan.	 Kualitas	 pelayanan	 pegawai	
berdampak	 langsung	pada	kinerja	dan	produktivitas	 instansi	pemerintah,	di	mana	
pelayanan	 yang	 prima	 meningkatkan	 efisiensi,	 efektivitas	 kerja,	 dan	 mengurangi	
kesalahan	serta	konflik	dengan	masyarakat	(Ihsani	&	Rini,	2023).	Meskipun	kepuasan	
masyarakat	 mencapai	 86%	 pada	 tahun	 2023,	 Kepala	 Bidang	 Lalu	 Lintas,	 Dinas	
Perhubungan	 Kota	 Surabaya	 menargetkan	 90%	 kepuasan	 dengan	 mengikuti	
pelatihan	dari	BKPSDM,	swasta,	dan	Kementerian	Perhubungan	pada	periode	2023-
2024,	Berdasarkan	hasil	penelitian,	mayoritas	responden	berusia	antara	20-29	tahun,	
dengan	 66,2%	 di	 antaranya	 berjenis	 kelamin	 laki-laki.	 Sebagian	 besar	 responden	
memiliki	pendidikan	terakhir	SMA/SMK	dan	telah	bekerja	selama	3-5	tahun.	Analisis	
data	 menunjukkan	 bahwa	 seluruh	 item	 variabel	 penelitian	 memenuhi	 kriteria	
validitas	 dan	 reliabilitas	 yang	memadai,	 dengan	 distribusi	 data	 yang	 normal	 serta	
bebas	 dari	 gejala-gejala	 statistik	 yang	 tidak	 diinginkan	 seperti	 heterokedasitas,	
autokorelasi,	 dan	 multikolinearitas.	 Pengujian	 hipotesis	 melalui	 regresi	 linear	
berganda	mengungkapkan	adanya	hubungan	yang	signifikan	antara	disiplin	kerja	dan	
pelatihan	 terhadap	 kualitas	 pelayanan	 pegawai,	 di	 mana	 78,9%	 variasi	 kualitas	
pelayanan	dapat	dijelaskan	oleh	variabel	tersebut.	

Penelitian	ini	didukung	oleh	data	terkait	pelatihan	pegawai	outsourcing	Dinas	
Perhubungan	Kota	Surabaya	untuk	tahun	2023-2024,	yang	meliputi	pelatihan	seperti	
Bendahara	Barang	dan	Jasa	Internal,	Penguji	Aset	Kendaraan	Bermotor,	serta	Safety	
Riding	Skills,	yang	diselenggarakan	oleh	BKPSDM	Kota	Surabaya	dan	instansi	lainnya.	
Selain	 itu,	 data	 absensi	 pegawai	 outsourcing	 menunjukkan	 adanya	 variasi	 jumlah	
ketidakhadiran	 dan	 keterlambatan	 pegawai	 dari	 bulan	 Januari	 hingga	 Desember	
2023,	dengan	total	ketidakhadiran	sebanyak	140	kasus.		

Untuk	mencapai	indeks	kepuasan	layanan	90%,	pelatihan	dan	disiplin	kerja	
pegawai	outsourcing	sangat	diperlukan.	Saat	ini,	kepuasan	layanan	Dishub	Surabaya	
mencapai	 86%,	 namun	 masih	 perlu	 perbaikan	 dalam	 aspek	 respons,	 informasi,	
prosedur,	dan	partisipasi	masyarakat.	Pelatihan	dan	disiplin	kerja	menjadi	penting	
untuk	 meningkatkan	 kualitas	 pelayanan	 dengan	 meminimalkan	 kesalahan	 dan	
meningkatkan	 konsistensi	 Melalui	 pelatihan,	 pegawai	 dapat	 mempelajari	
keterampilan	 komunikasi	 yang	 lebih	 baik,	 termasuk	 kemampuan	 untuk	
mendengarkan	 dengan	 baik,	 memahami	 kebutuhan	 dan	 kekhawatiran	 pelanggan,	
serta	 memberikan	 tanggapan	 yang	 efektif	 (Pratiwi	 &	 Rini,	 2023),	 Selain	 itu,	
rendahnya	disiplin	kerja	juga	dapat	menciptakan	suasana	kerja	yang	tidak	teratur	dan	
kurang	profesional,	yang	pada	gilirannya	dapat	mempengaruhi	persepsi	pelanggan	
terhadap	institusi	atau	organisasi	tempat	pegawai	tersebut	bekerja	(Hardyansyah	&	
Kustini,	2023)	dan	rendahnya	disiplin	kerja	dapat	menurunkan	kualitas	dan	persepsi	
profesionalisme.	 Disiplin	 kerja	 pegawai	 outsourcing	 Dinas	 Perhubungan	 Surabaya	
bervariasi	 sepanjang	 tahun,	 dengan	 fluktuasi	 signifikan	 dalam	 absensi	 dan	
keterlambatan,	menandakan	perlunya	perhatian	lebih	pada	konsistensi	disiplin	kerja.	
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Data	absensi	pegawai	outsourcing	Dinas	Perhubungan	Kota	Surabaya	Bagian	Umum	
dan	Kepegawaian	dapat	dilihat	pada	tabel	berikut.	

Perbedaan	dengan	penelitian	terdahulu,	seperti	yang	ditunjukkan	oleh	Basir	
(2016),	adalah	bahwa	pelatihan	berpengaruh	signifikan	terhadap	kualitas	pelayanan	
dengan	 27	 responden	 menggunakan	 SEM	 dan	 Lisrel,	 sedangkan	 penelitian	 ini	
melibatkan	 65	 responden	 menggunakan	 SPSS	 versi	 25.	 Selain	 itu,	 Nurjannah	 &	
Syamsir	 (2022)	 menemukan	 pengaruh	 disiplin	 kerja	 terhadap	 kualitas	 pelayanan	
publik,	 namun	penelitian	 lebih	 lanjut	masih	diperlukan	untuk	mendapatkan	detail	
yang	lebih	lengkap.	Dalam	penelitian	ini,	dilakukan	analisis	dan	deskripsi	mengenai	
pengaruh	 disiplin	 kerja	 dan	 pelatihan	 terhadap	 kualitas	 pelayanan	 pegawai	
outsourcing	Dinas	Perhubungan	Kota	Surabaya,	dengan	harapan	dapat	memberikan	
gambaran	 yang	 lebih	 komprehensif	 mengenai	 faktor-faktor	 yang	 memengaruhi	
kinerja	dan	pelayanan	yang	diberikan	oleh	pegawai	outsourcing	di	instansi	tersebut.	

	
TINJAUAN	LITERATUR	

Disiplin	Kerja	(X1)	

	Menurut	 Pradana	 et	 al.	 (2022),	 disiplin	 kerja	 pegawai	 menciptakan	
lingkungan	kerja	efisien	dan	produktif	dengan	ketepatan	waktu,	penyelesaian	tugas	
sesuai	target,	dan	perilaku	sesuai	norma.	Disiplin	kerja	mencerminkan	kemampuan	
pegawai	 mengatur	 diri,	 bekerja	 fokus,	 dan	 bertanggung	 jawab	 (Jamaludin	 et	 al.,	
2022).	Disiplin	ini	juga	menjaga	keharmonisan	tim	dan	mencegah	konflik	(Nurjannah	
&	 Syamsir,	 2022),	 serta	 meningkatkan	 citra	 dan	 reputasi	 organisasi,	 terdapat	
beberapa	 indikator	 yang	dapat	digunakan	untuk	mengukur	variabel	disiplin	kerja,	
yakni:		

1. Kehadiran	
Meliputi	 absensi	 dan	 keterlambatan;	 kehadiran	 baik	 menandakan	

disiplin	 tinggi,	 sementara	 absensi	 tinggi	 atau	 keterlambatan	menunjukkan	
kurangnya	disiplin.	

2. Ketaatan	terhadap	aturan	dan	prosedur	
Mengukur	 kepatuhan	 pegawai	 terhadap	 aturan	 organisasi	 seperti	

kebijakan	absensi	dan	prosedur	keselamatan.	
3. Keterlibatan	dan	tanggung	jawab	

Menilai	seberapa	terlibat	pegawai	dalam	pekerjaan,	tanggung	jawab	
atas	tugas,	dan	penyelesaian	tugas	tepat	waktu.	

4. Kerja	Sama	tim	
Menilai	 kemampuan	 pegawai	 dalam	 bekerja	 sama	 dengan	 tim	 dan	

menghormati	rekan	serta	otoritas.	

Pelatihan	(X2)	

Menurut	 Lodjo	 (2019),	 pelatihan	 pegawai	 meningkatkan	 keterampilan,	
pengetahuan,	 dan	 kinerja	 karyawan,	 serta	 menjadi	 investasi	 strategis	 bagi	
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perusahaan.	 Pelatihan	 mencakup	 pengembangan	 keterampilan	 teknis	 dan	
manajerial,	memotivasi,	dan	mempertahankan	karyawan	(Saprudin,	2018).	Pelatihan	
juga	mendukung	budaya	inovatif,	mendorong	kreativitas	dan	kerja	sama	(Resnadita,	
2020),	serta	mempersiapkan	karyawan	menghadapi	tantangan	seperti	teknologi	baru	
atau	 perubahan	 kebijakan.	 Pelatihan	 pegawai	 penting	 untuk	 keberhasilan	 jangka	
panjang	perusahaan	dan	menjaga	daya	 saing	di	 pasar.	Adapun	 indikator-indikator	
yang	dikemukakan	oleh	Basir	(2016)	:	

1. Peningkatan	Pengetahuan	
Mengukur	 peningkatan	 pemahaman	 karyawan	 terhadap	 materi	

pelatihan	melalui	tes	atau	kuesioner	sebelum	dan	setelah	pelatihan.	
2. Peningkatan	Keterampilan	

Menilai	 perubahan	 keterampilan	 karyawan,	 seperti	 kemampuan	
melakukan	tugas	baru	atau	menggunakan	teknologi	baru	setelah	pelatihan.	

3. Perubahan	Sikap	
Mengukur	 perubahan	 sikap	 karyawan	 terhadap	 pekerjaan	 dan	

organisasi	sebelum	dan	setelah	pelatihan.	
4. Peningkatan	Kinerja	

Menilai	peningkatan	kinerja	karyawan	melalui	evaluasi	kinerja	atau	
KPI	setelah	pelatihan.	

Kualitas	Pelayanan	(Y)	

Menurut	Mulyadi	(2016),	kualitas	pelayanan	publik	harus	responsif,	efisien,	
dan	 efektif,	 sementara	 KPK	 (2016)	 menambahkan	 bahwa	 pelayanan	 harus	 adil,	
transparan,	 dan	 akuntabel.	 Ahmad	 (2018)	menekankan	 bahwa	 kualitas	 pelayanan	
publik	 penting	 untuk	 meningkatkan	 kepercayaan	 masyarakat	 dan	 mendorong	
partisipasi	aktif.	Instansi	pemerintah	perlu	meningkatkan	standar	pelayanan	melalui	
inovasi,	pelatihan,	dan	evaluasi	berkala,	terdapat	beberapa	indikator	yang	digunakan	
untuk	mengukur	variabel	kualitas	pelayanan	dalam	penelitian	ini,	yakni	:	

1. Responsiveness	
Mengukur	 kecepatan	 dan	 efektivitas	 pegawai	 dalam	 merespons	

kebutuhan	 dan	 pertanyaan	 masyarakat,	 termasuk	 waktu	 tunggu,	 respons	
panggilan	telepon,	dan	tanggapan	email	atau	media	sosial.	

2. Profesionalisme	
Menilai	 perilaku	 pegawai	 dalam	 melayani	 masyarakat,	 termasuk	

kesopanan,	keramahan,	kesabaran,	dan	kemampuan	menyelesaikan	masalah	
tanpa	prasangka,	melalui	survei	kepuasan	atau	pengamatan	langsung.	

3. Kualitas	Informasi	
Mengukur	keakuratan,	kejelasan,	dan	kebermanfaatan	informasi	yang	

diberikan	pegawai,	dinilai	melalui	 tes	pengetahuan	masyarakat	atau	 survei	
kepuasan.	

4. Penyelesaian	Masalah		

http://www.ejournal.iainu-kebumen.ac.id/index.php/pai
http://www.ejournal.iainu-kebumen.ac.id/index.php/pai
http://www.ejournal.iainu-kebumen.ac.id/index.php/pai
http://www.ejournal.iainu-kebumen.ac.id/index.php/pai
http://www.ejournal.iainu-kebumen.ac.id/index.php/pai
http://www.ejournal.iainu-kebumen.ac.id/index.php/pai
http://www.ejournal.iainu-kebumen.ac.id/index.php/pai
http://www.ejournal.iainu-kebumen.ac.id/index.php/pai
http://www.ejournal.iainu-kebumen.ac.id/index.php/pai
http://www.ejournal.iainu-kebumen.ac.id/index.php/pai
http://issn.lipi.go.id/issn.cgi?daftar&1554089628&1&&
http://issn.lipi.go.id/issn.cgi?daftar&1551819093&701&&
https://journal-laaroiba.com/ojs/index.php/reslaj/4730


  

  
Jurnal   PAI:   Jurnal   Kajian   Pendidikan   Agama   Islam   

Vol   2  No    Tahun 1   2023   
ISSN:   2808 - 2362   

https:/ i /www.ejournal. a i - r n.laaroiba.bogo .ac.id/index.php/pa i   

R eslaj: Religion Education Social Laa Roiba Journal 
Volume	6	Nomor	12	(2024)		5706	–	5713		P-ISSN	2656-274x	E-ISSN	2656-4691	

DOI:	10.47476/reslaj.v6i12.4730	
	

5710 | Volume 6 Nomor 12  2024 
 

Menilai	 kemampuan	 pegawai	 menangani	 masalah	 atau	 keluhan	
dengan	 cepat	 dan	 efektif,	 diukur	 melalui	 waktu	 penyelesaian,	 kepuasan	
masyarakat,	dan	jumlah	keluhan	yang	diselesaikan.	

Kerangka	Pemikiran		

Berdasarkan	uraian	di	atas	dapat	digambarkan	model	hubungan	variabelnya	
dalam	struktur	paradigma	penelitian	sebagai	berikut:	

	

Hipotesis	

Berdasarkan	 penjelasan	 gambar	 kerangka	 pemikiran,	maka	 hipotesis	 yang	
diajukan	dalam	penelitian	ini	adalah	sebagai	berikut:	

H1	 :	Disiplin	Kerja	berpengaruh	positif	dan	signifikan	 terhadap	kualitas	pelayanan	
pada	pegawai	outsourcing	Dinas	Perhubungan	Kota	Surabaya.	

H2	:	Pelatihan	berpengaruh	positif	dan	signifikan	terhadap	kualitas	pelayanan	pada	
pegawai	outsourcing	Dinas	Perhubungan	Kota	Surabaya.	

	
METODE	PENELITIAN	

Penelitian	 ini	 menggunakan	 metode	 kuantitatif	 dengan	 populasi	 seluruh	
pegawai	 outsourcing	 Dinas	 Perhubungan	 Kota	 Surabaya	 bidang	 umum	 dan	
kepegawaian,	berjumlah	65	orang,	di	mana	teknik	sampling	yang	digunakan	adalah	
sampling	 jenuh,	 sehingga	 semua	 pegawai	 tersebut	 menjadi	 sampel.	 Data	
dikumpulkan	melalui	kuesioner	dengan	skala	Likert,	wawancara,	serta	menggunakan	
data	primer	dan	sekunder	seperti	studi	kepustakaan,	literatur,	dan	jurnal	penelitian	
terdahulu.	 Penelitian	 ini	 dilakukan	 pada	 bulan	 Mei	 tahun	 2024,	 dengan	 definisi	
operasional	 digunakan	 untuk	 mengukur	 variabel	 independen	 yang	 meliputi	
pelatihan—diukur	 melalui	 peningkatan	 pengetahuan,	 keterampilan,	 sikap,	 dan	
retensi	 karyawan—dan	 disiplin	 kerja	 yang	 diukur	 melalui	 kehadiran,	 ketaatan,	
tanggung	 jawab,	dan	kerja	sama	tim,	sementara	variabel	dependen	adalah	kualitas	
pelayanan	 yang	 diukur	 melalui	 responsivitas,	 profesionalisme,	 kualitas	 informasi,	
dan	penyelesaian	masalah.	
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HASIL	DAN	PEMBAHASAN		

Pengaruh	Disiplin	Kerja	terhadap		

Penelitian	ini	menunjukkan	bahwa	disiplin	kerja	memberikan	dampak	positif	
dan	signifikan	terhadap	kualitas	layanan	pegawai	outsourcing	di	Dinas	Perhubungan	
Kota	 Surabaya.	 Disiplin	 kerja,	 seperti	 kehadiran	 tepat	waktu,	 kepatuhan	 terhadap	
aturan,	dan	tanggung	jawab,	berkontribusi	pada	konsistensi	dan	keandalan	layanan	
(Jufrizen,	2021).	Pegawai	yang	disiplin	mampu	mengelola	waktu	dan	sumber	daya	
dengan	 efisien,	 mengurangi	 kesalahan,	 dan	 meningkatkan	 ketepatan	 layanan	
(Pradana	 et	 al.,	 2022),	 serta	 lebih	 responsif	 dan	 proaktif	 dalam	 menyelesaikan	
masalah	pelanggan	(Arsindi	et	al.,	2022).	Disiplin	juga	mendorong	keterlibatan	tim	
dan	 kerja	 sama	 yang	 baik,	 menciptakan	 lingkungan	 kerja	 yang	 produktif	 dan	
meningkatkan	reputasi	organisasi	sebagai	penyedia	layanan	yang	andal	dan	responsif	
(Rahmadani	et	al.,	2023;	Pradana	et	al.,	2022).	

Pengaruh	Pelatihan	terhadap	Kualitas	Pelayanan	

Penelitian	 ini	 mengungkapkan	 bahwa	 pelatihan	 secara	 signifikan	
meningkatkan	 kualitas	 layanan	 pegawai	 outsourcing	 di	 Dinas	 Perhubungan	 Kota	
Surabaya	dengan	cara	meningkatkan	pengetahuan,	keterampilan	 teknis,	 sikap,	dan	
motivasi	 kerja	 mereka.	 Pegawai	 yang	 mengikuti	 pelatihan	 lebih	 mahir	 dalam	
mengoperasikan	program	layanan	dan	mengelola	tugas-tugas	secara	efektif.	Temuan	
ini	konsisten	dengan	penelitian	Lodjo	(2019),	Saprudin	(2018),	dan	Resnadita	(2020),	
yang	menyatakan	 bahwa	 pelatihan	 dapat	meningkatkan	motivasi,	 kepuasan	 kerja,	
dan	 efisiensi,	 serta	 Basir	 (2016),	 yang	 menyoroti	 pentingnya	 pelatihan	 dalam	
mengubah	sikap	dan	meningkatkan	keterampilan	interpersonal	serta	komunikasi.	

	
KESIMPULAN	

Berdasarkan	hasil	penelitian	dan	pembahasan,	kesimpulan	dalam	penelitian	
ini	 adalah	 bahwa	 pelatihan	 di	 Dinas	 Perhubungan	 Kota	 Surabaya	 meningkatkan	
kualitas	 pelayanan	 pegawai	 outsourcing	 dengan	 meningkatkan	 pengetahuan,	
keterampilan	 teknis,	 motivasi	 kerja,	 sikap	 positif,	 dan	 keterampilan	 interpersonal	
yang	 penting	 untuk	 pelayanan	 publik	 yang	 berkualitas,	 sementara	 disiplin	 kerja	
meningkatkan	 kualitas	 pelayanan	 dengan	 mendorong	 kehadiran	 tepat	 waktu,	
kepatuhan	 aturan,	 tanggung	 jawab,	 kerja	 sama	 tim,	 dan	 menciptakan	 lingkungan	
kerja	 produktif,	 yang	 menghasilkan	 pelayanan	 yang	 lebih	 konsisten	 dan	 dapat	
diandalkan.	

	
SARAN	

Berdasarkan	hasil	penelitian,	pembahasan,	dan	kesimpulan,	saran	penelitian	
ini	 adalah	 bahwa	 Dinas	 Perhubungan	 perlu	 menerapkan	 program	 pelatihan	
berkelanjutan	yang	meningkatkan	keterampilan	teknis	dan	interpersonal,	mengubah	
sikap,	serta	memotivasi	pegawai	outsourcing,	dengan	fokus	pada	retensi	karyawan	
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dan	kerja	sama	untuk	pelatihan	terkini	guna	meningkatkan	kualitas	pelayanan.	Selain	
itu,	 perlu	 memperkuat	 budaya	 disiplin	 kerja	 dengan	 meningkatkan	 pengawasan,	
memperkuat	 sistem	 penghargaan	 dan	 sanksi,	 serta	 mendorong	 partisipasi	 aktif	
dalam	 tim	 untuk	 menciptakan	 lingkungan	 kerja	 yang	 lebih	 produktif	 dan	 efisien.	
Penelitian	 selanjutnya	 diharapkan	 dapat	mempertimbangkan	 variabel	 lain	 seperti	
motivasi	 kerja	 untuk	memperoleh	 informasi	 lebih	 lengkap	mengenai	 faktor-faktor	
yang	 mempengaruhi	 kualitas	 pelayanan	 pegawai	 outsourcing	 pada	 Dinas	
Perhubungan	Kota	Surabaya.	
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