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ABSTRAK 
 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kompetensi sumber daya 
manusia (SDM) dan inovasi layanan terhadap kinerja aparatur sipil negara (ASN), 
dengan reformasi birokrasi sebagai variabel mediasi. Studi dilakukan pada Kantor 
Pelayanan Perbendaharaan Negara (KPPN) Palembang, menggunakan pendekatan 
kuantitatif dengan metode survei terhadap 33 responden yang merupakan ASN. 
Teknik analisis yang digunakan adalah Structural Equation Modeling (SEM) 
dengan pendekatan Partial Least Squares (PLS). Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa: (1) kompetensi SDM berpengaruh terhadap kinerja ASN; (2) inovasi 
layanan tidak berpengaruh terhadap kinerja ASN; (3) kompetensi SDM tidak 
berpengaruh terhadap reformasi birokrasi; (4) inovasi layanan berpengaruh 
terhadap reformasi birokrasi; (5) reformasi birokrasi berpengaruh terhadap kinerja 
ASN; (6) reformasi birokrasi tidak memediasi pengaruh kompetensi SDM terhadap 
kinerja ASN; dan (7) reformasi birokrasi memediasi pengaruh inovasi layanan 
terhadap kinerja ASN. Kesimpulan dari penelitian ini menunjukkan pentingnya 
reformasi birokrasi sebagai jalur strategis dalam memperkuat pengaruh inovasi 
layanan terhadap kinerja ASN. Namun, kompetensi SDM belum sepenuhnya 
termanfaatkan melalui mekanisme reformasi yang ada. Penelitian ini memberikan 
implikasi bagi peningkatan kualitas ASN melalui inovasi layanan dan perencanaan 
reformasi birokrasi yang terintegrasi dan berkelanjutan. 
 
Kata kunci: Kompetensi SDM, Inovasi Layanan, Reformasi Birokrasi, Kinerja 
ASN, Mediasi 
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ABSTRACT 
 
This study aims to analyze the influence of human resource (HR) competence and 
service innovation on the performance of civil servants (ASN), with bureaucratic 
reform as a mediating variable. The research was conducted at the State Treasury 
Service Office (KPPN) Palembang using a quantitative approach and survey 
method involving 33 ASN respondents. The analysis technique employed was 
Structural Equation Modeling (SEM) with a Partial Least Squares (PLS) approach. 
The results indicate that: (1) HR competence affects ASN performance; (2) service 
innovation does not affect ASN performance; (3) HR competence does not influence 
bureaucratic reform; (4) service innovation influences bureaucratic reform; (5) 
bureaucratic reform affects ASN performance; (6) bureaucratic reform does not 
mediate the relationship between HR competence and ASN performance; and (7) 
bureaucratic reform mediates the relationship between service innovation and ASN 
performance. The study concludes that bureaucratic reform plays a strategic role 
in strengthening the effect of service innovation on ASN performance. However, HR 
competence has not been fully leveraged through existing reform mechanisms. This 
research provides implications for improving ASN quality through service 
innovation and integrated, sustainable bureaucratic reform planning. 
 
Keywords: HR Competence, Service Innovation, Bureaucratic Reform, Civil 
Servant Performance, Mediation 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 



 

ix 
 

DAFTAR ISI 

 

HALAMAN JUDUL .............................................................................................. i 

LEMBAR PERSETUJUAN KOMISI PEMBIMBING TESIS ........................ ii 

LEMBAR PERSETUJUAN KOMISI PENGUJI TESIS ................................. iii 

SURAT PERNYATAAN ...................................................................................... iv 

ABSTRAK ............................................................................................................. v 

ABSTRACT ........................................................................................................... vi 

KATA PENGANTAR .......................................................................................... vii 

DAFTAR ISI ......................................................................................................... ix 

DAFTAR GRAFIK ............................................................................................ xiii 

DAFTAR TABEL ............................................................................................... xiv 

DAFTAR GAMBAR ........................................................................................... xv 

DAFTAR LAMPIRAN ...................................................................................... xvi 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP ........................................................................... xvii 

BAB I. ..................................................................................................................... 1 

PENDAHULUAN .................................................................................................. 1 

1.1. Latar  Belakang ...................................................................................... 1 

1.2. Identifikasi Masalah ............................................................................... 8 

1.3. Batasan Masalah ..................................................................................... 9 

1.4. Rumusan Masalah ................................................................................ 10 

1.5. Tujuan Penelitian .................................................................................. 10 

1.6. Manfaat Penelitian ................................................................................ 11 

BAB II. ................................................................................................................. 13 

KAJIAN PUSTAKA DAN HIPOTESIS PENELITIAN .................................. 13 

2.1. Kajian Pustaka ..................................................................................... 13 

2. 1. 1. Definisi Kinerja Aparatur Sipil Negara ................................................ 13 

2. 1. 2. Dimensi dan Indikator Kinerja Aparatur Sipil Negara ......................... 14 

2. 1. 3. Definisi Kompetensi Sumber Daya Manusia ....................................... 15 

2. 1. 4. Dimensi dan Indikator Kompetensi Sumber Daya Manusia ................ 17 



 

x 
 

2. 1. 5. Definisi Inovasi Layanan ..................................................................... 17 

2. 1. 6. Dimensi dan Indikator Inovasi Layanan .............................................. 20 

2. 1. 7. Definisi Reformasi Birokrasi ............................................................... 20 

2. 1. 8. Dimensi dan Indikator Reformasi Birokrasi ........................................ 24 

2.2. Hasil Penelitian yang Relevan ............................................................. 24 

2.3. Kerangka Berpikir Penelitian ............................................................. 34 

2. 3. 1. Pengaruh Kompetensi SDM terhadap Kinerja ASN ............................ 34 

2. 3. 2. Pengaruh Inovasi Layanan terhadap Kinerja ASN............................... 35 

2. 3. 3. Pengaruh Kompetensi SDM terhadap Reformasi Birokrasi ................ 35 

2. 3. 4. Pengaruh Inovasi Layanan terhadap Reformasi Birokrasi ................... 36 

2. 3. 5. Pengaruh Reformasi Birokrasi terhadap Kinerja ASN......................... 36 

2. 3. 6. Reformasi Birokrasi Memediasi Pengaruh Kompetensi SDM terhadap 

Kinerja ASN ................................................................................ 36 

2. 3. 7. Reformasi Birokrasi Memediasi Pengaruh Inovasi Layanan terhadap 

Kinerja ASN ................................................................................ 37 

2.4. Hipotesis Penelitian .............................................................................. 38 

BAB III. ................................................................................................................ 40 

METODOLOGI PENELITIAN ........................................................................ 40 

3. 1. Tempat dan Waktu Penelitian ............................................................. 40 

3. 2. Desain Penelitian .................................................................................. 41 

3. 3. Populasi dan Sampel ............................................................................ 41 

3. 4. Sumber dan Teknik Pengumpulan Data ............................................ 42 

3. 4. 1. Sumber Data ......................................................................................... 42 

3. 4. 2. Teknik Pengumpulan Data ................................................................... 43 

3. 5. Variabel dan Definisi Operasional ...................................................... 43 

3. 5. 1. Definisi Konseptual .............................................................................. 43 

3. 5. 2. Definisi Operasional............................................................................. 45 

3. 5. 3. Kisi-Kisi Instrumen .............................................................................. 46 

3. 6. Teknik Analisis Data ............................................................................. 51 

3. 6. 1. Analisis Data Deskriptif ....................................................................... 51 

3. 6. 2. Analisis Data Inferensial ...................................................................... 52 



 

xi 
 

3. 7. Hipotesis Statistika ............................................................................... 56 

BAB IV. ................................................................................................................. 60 

HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN ........................................................ 60 

4.1. Hasil Analisis ......................................................................................... 60 

4. 1. 1. Deskriptif Data Demografis Responden ................................................. 60 

4. 1. 2. Analisis Statistik deskriptif .................................................................... 64 

4. 1. 3. Analisis Statistik Inferensial ................................................................... 66 

4. 1. 4. Uji Hipotesis ........................................................................................... 76 

4.2. Pembahasan Hasil Penelitian .............................................................. 83 

4. 2. 1. Pengaruh Kompetensi SDM (X1) terhadap Kinerja ASN (Y) ............... 83 

4. 2. 2. Pengaruh Inovasi Layanan (X2) terhadap Kinerja ASN (Y) ................. 84 

4. 2. 3. Pengaruh Kompetensi SDM (X1) terhadap Reformasi Birokrasi (Z) ... 85 

4. 2. 4. Pengaruh Inovasi Layanan (X2) terhadap Reformasi Birokrasi (Z) ..... 87 

4. 2. 5. Pengaruh Reformasi Birokrasi (Z) terhadap Kinerja ASN (Y) ............. 88 

4. 2. 6. Reformasi Birokrasi (Z) memediasi pengaruh Kompetensi SDM (X1) 

terhadap Kinerja ASN (Y). ................................................................................. 88 

4. 2. 7. Reformasi Birokrasi (Z) memediasi pengaruh Inovasi Layanan (X2) 

terhadap Kinerja ASN (Y). ................................................................................. 89 

BAB V. .................................................................................................................. 91 

KESIMPULAN, IMPLIKASI DAN SARAN ................................................... 91 

5. 1. Kesimpulan ........................................................................................... 91 

5. 2. Implikasi ................................................................................................ 92 

5. 2. 1. Implikasi Akademis ................................................................................ 92 

5. 2. 2. Implikasi Praktis bagi Organisasi .......................................................... 93 

5. 2. 3. Implikasi Sosial bagi Masyarakat .......................................................... 94 

5. 2. 4. Pengembangan Pengetahuan .................................................................. 94 

5. 3. Keterbatasan Penelitian ....................................................................... 95 

5. 3. 1. Keterbatasan Metodologis ...................................................................... 95 

5. 3. 2. Keterbatasan Waktu ................................................................................ 95 

5. 3. 3. Keterbatasan Ruang Lingkup ................................................................. 96 

5. 4. Rekomendasi dan Saran ...................................................................... 96 



 

xii 
 

5. 4. 1. Rekomendasi untuk Penelitian Lanjutan ............................................... 96 

5. 4. 2. Saran Praktis bagi Pemerintah dan Stakeholder .................................... 97 

DAFTAR PUSTAKA........................................................................................... 99 

LAMPIRAN ....................................................................................................... 103 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



1 
 

BAB I. 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar  Belakang 

Pada era globalisasi yang berkembang pesat, sektor publik di Indonesia 

dihadapkan pada tantangan besar untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik. 

Perkembangan ini memerlukan efisiensi yang lebih tinggi dalam pengelolaan 

sumber daya publik, khususnya di kalangan Aparatur Sipil Negara (ASN). 

Penelitian yang dilakukan oleh Katou (2008) menunjukkan bahwa kompetensi 

sumber daya manusia (SDM) yang mumpuni di sektor publik adalah kunci utama 

dalam meningkatkan kinerja organisasi. Oleh karena itu, reformasi birokrasi yang 

dilakukan di berbagai instansi pemerintah, khususnya di Kantor Pelayanan 

Perbendaharaan Negara (KPPN) Palembang, menjadi langkah penting untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan dan kinerja ASN di Indonesia. 

Reformasi birokrasi merupakan usaha sistematis untuk menciptakan 

birokrasi yang efisien, transparan, dan akuntabel. Menurut Mahmoud dan Othman 

(2021), implementasi reformasi birokrasi yang efektif dapat meningkatkan 

akuntabilitas dan kinerja ASN secara signifikan. Pada KPPN Palembang, reformasi 

ini tidak hanya melibatkan perubahan struktural tetapi juga berfokus pada 

peningkatan kompetensi SDM dan penerapan inovasi dalam pelayanan publik, yang 

berorientasi pada penggunaan teknologi digital sebagai solusi efisiensi. 

Kompetensi sumber daya manusia (SDM) di sektor publik merupakan salah 

satu faktor penting dalam menciptakan aparatur yang memiliki pengetahuan, 
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keterampilan, dan sikap yang mendukung kinerja optimal. Penelitian oleh 

Jamaluddin et al. (2023) mengungkapkan bahwa pengembangan kompetensi SDM 

yang terstruktur dapat meningkatkan efektivitas kinerja organisasi. Selain itu, 

pengembangan kompetensi SDM diharapkan dapat memperbaiki kinerja organisasi 

secara keseluruhan. 

Kompetensi SDM yang rendah dapat berdampak langsung pada kualitas 

pelayanan publik. Penelitian oleh Supardi (2022) menunjukkan bahwa program 

pengembangan kompetensi yang terencana dan berkelanjutan dapat mendorong 

peningkatan kinerja organisasi secara signifikan. Sayangnya, data Badan 

Kepegawaian Negara (2023) menunjukkan bahwa hanya 30% ASN yang mengikuti 

pelatihan dan pengembangan kompetensi secara rutin. Hal ini menunjukkan adanya 

kekurangan besar dalam pengembangan kompetensi SDM yang masih perlu diatasi 

oleh pemerintah, agar ASN dapat beradaptasi dengan tuntutan zaman. 

Di KPPN Palembang, sebagian ASN mungkin belum menyadari pentingnya 

pelatihan untuk pengembangan karier dan peningkatan kinerja. Tidak adanya 

insentif atau penghargaan yang memotivasi ASN dan kurangnya dukungan dari 

pimpinan juga menjadi faktor utama rendahnya partisipasi ASN dalam pelatihan 

dan pengembangan kompetensi. Kekhawatiran pelatihan akan mengganggu 

operasional, menyebabkan tidak adanya kebijakan yang fleksibel untuk mengatur 

waktu pelatihan di tengah tugas rutin sehingga ASN kesulitan meluangkan waktu 

untuk pelatihan di tengah beban kerja yang tinggi. Rendahnya kompetensi ini 

berpotensi menghambat kinerja organisasi dan mengurangi kualitas pelayanan 

publik yang diberikan kepada masyarakat. Oleh karena itu, reformasi birokrasi yang 
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dilakukan oleh KPPN Palembang harus mencakup kebijakan pengembangan 

kompetensi yang komprehensif agar kinerja ASN dapat meningkat. 

Inovasi dalam pelayanan publik menjadi faktor penting lainnya yang 

berkontribusi pada peningkatan kinerja ASN. Teknologi digital di bidang 

pemerintahan yang merujuk pada penggunaan perangkat lunak, sistem informasi, 

internet, dan teknologi komunikasi untuk meningkatkan efisiensi, transparansi, dan 

aksesibilitas layanan publik serta tata kelola pemerintahan telah membawa 

perubahan besar dalam cara pelayanan publik dilakukan, pengambilan keputusan, 

dan pengelolaan administrasi negara. 

Pemerintah Indonesia, melalui Kementerian Keuangan, telah berupaya 

menerapkan berbagai inovasi, seperti penggunaan sistem aplikasi berbasis digital 

untuk meningkatkan efisiensi dan transparansi dalam pelayanan publik. Sejak 

November 2020, dalam rangka memodernisasi pengelolaan anggaran dan 

meningkatkan transparansi dalam pengelolaan keuangan negara Direktorat Jenderal 

Perbendaharaan telah menerapkan aplikasi berbasis web bernama SAKTI (Sistem 

Aplikasi Keuangan Tingkat Instansi) untuk mendukung pelaksanaan APBN di era 

industri 4.0. 

Aplikasi ini mengintegrasikan berbagai sistem pengelolaan keuangan 

negara yang sebelumnya terpisah, dan menyimpan data secara terpusat di server 

(cloud-based). Dengan SAKTI, satuan kerja dapat melakukan berbagai transaksi 

keuangan secara efisien dan aman, serta mendukung kebijakan Work from Home 

(WFH) karena dapat diakses dari berbagai perangkat dan lokasi selama terhubung 

ke internet. Namun, meskipun aplikasi ini telah diterapkan di banyak instansi, 
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tantangan terkait resistensi terhadap perubahan dan kurangnya keterampilan dalam 

menggunakan teknologi digital masih menjadi hambatan utama. 

Penelitian menunjukkan bahwa resistensi ini dapat berasal dari 

ketidakpastian mengenai perubahan yang diusulkan, kurangnya komunikasi yang 

jelas dari manajemen, dan kekhawatiran akan dampak perubahan terhadap 

pekerjaan mereka (Indiahono, 2022). Di KPPN Palembang, kurangnya pemahaman 

dan literasi digital menyebabkan sebagian ASN terkadang merasa ketakutan 

terhadap hal-hal teknis atau kesalahan dalam penggunaan sistem baru. Selain itu 

rasa nyaman dengan sistem manual yang sudah dikenal serta budaya kerja sebagian 

ASN yang konservatif dan tidak terbuka terhadap inovasi dapat menyebabkan 

inefisiensi operasional dan pemborosan sumber daya. 

Menurut Saputra et al. (2022), meskipun teknologi digital dapat 

meningkatkan efisiensi layanan, tantangan yang muncul adalah rendahnya tingkat 

adopsi teknologi di kalangan ASN. Oleh karena itu, pengembangan kompetensi 

dalam penggunaan teknologi digital menjadi hal yang tidak dapat diabaikan dalam 

implementasi inovasi layanan. 

Kinerja ASN, yang menjadi fokus utama penelitian ini, sangat bergantung 

pada efektivitas pengelolaan SDM dan inovasi layanan. Penilaian kinerja ASN 

dilakukan berdasarkan sejumlah indikator yang di antaranya mencakup kualitas, 

kuantitas dan efisiensi pekerjaan yang dilakukan oleh masing-masing ASN. Kinerja 

ASN merupakan hasil kerja individu yang berkontribusi pada pencapaian tujuan 

organisasi sehingga secara tidak langsung kinerja individu juga akan memengaruhi 

kinerja organisasi.  



 

5 
 

Perbandingan capaian kinerja KPPN Palembang tersaji pada grafik sebagai 

berikut: 

Grafik 1. 1 

 

Sumber: Data Pengelolaan Kinerja (2024) 

Grafik 1. 2 

 

Sumber: Data Pengelolaan Kinerja (2024) 
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Dari grafik diatas, dapat disimpulkan bahwa capaian Nilai Kinerja 

Organisasi (NKO) KPPN Palembang tahun 2024 mengalami kenaikan bila 

dibandingkan NKO KPPN Palembang untuk tahun 2022 dan 2023. Kenaikan Nilai 

Kinerja Organisasi (NKO) KPPN Palembang dapat dijabarkan pada tabel berikut: 

Tabel 1. 1 Nilai Kinerja Organisasi (NKO) Tahun 2022-2024 

NO PERSPEKTIF BOBOT 
NILAI 

Kenaikan/ 

Penurunan 

2022 2023 2024  

1. STAKEHOLDER 30% 31,17% 33,50% 32,96% -0,54% 

2. CUSTOMER 20% 20,86% 20,86% 24,00% +3,14% 

3. INTERNAL PROCESS 25% 27,52% 28,97% 29,45% +0,48% 

4. 
LEARNING AND 

GROWTH 
25% 27,88% 28,30% 28,90% + 0,60% 

NILAI KINERJA ORGANISASI 107,43% 111,63% 115,31% 108,15% 

Sumber: Laporan Kinerja KPPN Palembang (2024) 
 

Berdasarkan data Laporan Kinerja KPPN Palembang (2024), meskipun ada 

peningkatan dalam beberapa tahun terakhir, namun terdapat penurunan dalam 

kinerja perspektif stakeholder yaitu turunnya indikator nilai kinerja pelaksanaan 

anggaran Kementerian/Lembaga yang tersaji pada tabel berikut: 

Tabel 1. 2 Nilai Kinerja Pelaksanaan Anggaran Tahun 2022-2024 
 
 
 
 
 

Sumber: Laporan Kinerja KPPN Palembang (2024) 
 

NO TAHUN INDEKS CAPAIAN 

1. 2022 103.06 

2. 2023 103.30 

3. 2024 102.41 
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Penilaian kinerja yang transparan dan objektif, seperti yang diajukan oleh 

Kim (2016), dapat mendorong ASN untuk meningkatkan motivasi dan kualitas 

kerja mereka. Kinerja ASN yang tinggi akan berpengaruh langsung pada kualitas 

pelayanan publik yang diterima masyarakat. Dalam hal ini, pengukuran kinerja 

yang tepat akan memberikan informasi yang akurat tentang efektivitas reformasi 

birokrasi yang sedang diterapkan. Oleh karena itu, sistem penilaian yang adil dan 

berbasis kinerja yang terukur sangat diperlukan untuk mendukung keberhasilan 

reformasi birokrasi. Selain ituu, evaluasi terhadap pengukuran kinerja ASN, serta 

perbaikan dalam sistem penilaian, menjadi langkah penting dalam mendorong 

kinerja yang lebih baik. 

Reformasi birokrasi memainkan peran sebagai faktor intervening yang 

memediasi kompetensi SDM dan inovasi layanan dengan kinerja ASN. Dalam 

penelitian oleh Saputra et al. (2022), diungkapkan bahwa keberhasilan reformasi 

birokrasi tidak hanya tergantung pada perubahan struktural, tetapi juga pada 

pengelolaan SDM yang baik dan penerapan inovasi layanan yang efektif. Reformasi 

birokrasi yang terintegrasi dengan strategi pengembangan SDM dan inovasi 

layanan dapat mempercepat perubahan dalam budaya organisasi dan meningkatkan 

kualitas layanan publik. 

Secara keseluruhan kinerja organisasi mengalami peningkatan, yang 

menunjukkan bahwa penerapan reformasi birokrasi di KPPN Palembang telah 

memberikan dampak positif terhadap peningkatan kinerja dan kualitas pelayanan 

publik. Hal ini tercermin dari peningkatan perspektif customer Indeks Kepuasan 

Stakeholder yang dilaporkan oleh KPPN Palembang pada tahun 2024. 
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Tabel 1. 3 Indeks Kepuasan Stakeholder Tahun 2022-2024 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Sumber: Laporan Kinerja KPPN Palembang (2024) 
 

Fenomena proses bisnis yang terjadi di KPPN Palembang menunjukkan 

bahwa meskipun telah dilakukan berbagai upaya untuk meningkatkan kinerja 

melalui reformasi birokrasi, masih terdapat tantangan yang harus dihadapi. Dengan 

mengacu pada data dan fenomena yang ada, maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Peran Kompetensi Sumber Daya Manusia dan Inovasi 

layanan Terhadap Kinerja Aparatur Sipil Negara Melalui Reformasi Birokrasi 

(Studi pada Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara Palembang)”. 

 

1.2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, beberapa 

masalah utama yang perlu diidentifikasi adalah sebagai berikut: 

1. Kurangnya kesadaran dan motivasi ASN terhadap pentingnya pelatihan dan 

pengembangan kompetensi secara teratur. 

2. Kurangnya dukungan dari pimpinan terhadap ASN untuk mengikuti pelatihan 

karena kekhawatiran akan mengganggu operasional organisasi. 

NO TAHUN INDEKS CAPAIAN 

1. 2022 104.30 

2. 2023 104.29 

3. 2024 120.00 
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3. Resistensi terhadap perubahan yang disebabkan oleh kekhawatiran ASN akan 

dampak perubahan terhadap pekerjaan mereka serta budaya kerja sebagian ASN 

yang konservatif dan tidak terbuka terhadap inovasi. 

4. Kurangnya pemahaman dan literasi digital menyebabkan sebagian ASN 

terkadang merasa ketakutan terhadap hal-hal teknis atau kesalahan dalam 

penggunaan sistem baru. 

5. ASN sering kali tidak memahami secara utuh apa yang menjadi tujuan dan 

sasaran reformasi birokrasi, sehingga pelaksanaannya cenderung terkesan 

formalitas dan administratif saja. 

6. Terdapat penurunan kinerja ASN pada KPPN Palembang dalam kinerja 

perspektif stakeholder yang terlihat dari indikator nilai kinerja pelaksanaan 

anggaran Kementerian/Lembaga. 

 

1.3. Batasan Masalah 

Dalam melakukan penelitian ini, disebabkan oleh keterbatasan-keterbatasan 

dalam diri peneliti, baik menyangkut kemampuan, waktu ataupun dana, serta agar 

penelitian ini lebih terfokus maka dari indikasi masalah di atas, peneliti membatasi 

permasalahan mengenai Peran Kompetensi Sumber Daya Manusia dan Inovasi 

layanan Terhadap Kinerja Aparatur Sipil Negara Melalui Reformasi Birokrasi pada 

Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara Palembang. 
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1.4. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dibahas sebelumnya, berikut adalah 

rumusan masalah penelitian yang akan menjadi fokus peneliti dalam studi ini: 

1. Apakah terdapat pengaruh Kompetensi SDM terhadap Kinerja ASN pada 

Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara Palembang? 

2. Apakah terdapat pengaruh Inovasi Layanan terhadap Kinerja ASN pada Kantor 

Pelayanan Perbendaharaan Negara Palembang? 

3. Apakah terdapat pengaruh Kompetensi SDM terhadap Reformasi Birokrasi 

pada Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara Palembang? 

4. Apakah terdapat pengaruh Inovasi Layanan terhadap Reformasi Birokrasi pada 

Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara Palembang? 

5. Apakah terdapat pengaruh Reformasi Birokrasi terhadap Kinerja ASN pada 

Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara Palembang? 

6. Apakah Reformasi Birokrasi memediasi pengaruh Kompetensi SDM terhadap 

Kinerja ASN pada Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara Palembang? 

7. Apakah Reformasi Birokrasi memediasi pengaruh Inovasi Layanan terhadap 

Kinerja ASN pada Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara Palembang? 

 

1.5. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diidentifikasi sebelumnya, tujuan 

dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Menganalisis pengaruh Kompetensi Sumber Daya Manusia terhadap Kinerja 

ASN pada Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara Palembang. 
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2. Menganalisis pengaruh Inovasi Layanan terhadap Kinerja ASN pada Kantor 

Pelayanan Perbendaharaan Negara Palembang. 

3. Menganalisis pengaruh Kompetensi Sumber Daya Manusia terhadap Reformasi 

Birokrasi pada Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara Palembang. 

4. Menganalisis pengaruh Inovasi Layanan terhadap Reformasi Birokrasi pada 

Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara Palembang. 

5. Menganalisis pengaruh Reformasi Birokrasi terhadap Kinerja ASN pada Kantor 

Pelayanan Perbendaharaan Negara Palembang. 

6. Mengetahui apakah Reformasi Birokrasi memediasi pengaruh Kompetensi 

SDM terhadap Kinerja ASN pada Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara 

Palembang. 

7. Mengetahui apakah Reformasi Birokrasi memediasi pengaruh Inovasi Layanan 

terhadap Kinerja ASN pada Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara 

Palembang. 

 

1.6. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dan kegunaan baik 

secara teoritis maupun praktis, antara lain sebagai berikut: 

1. Manfaat Secara Teoritis 

(a) Dengan mengeksplorasi bagaimana inovasi layanan dapat 

meningkatkan kinerja ASN, penelitian ini dapat membantu memahami 

faktor-faktor yang mendukung atau menghambat inovasi di dalam 

organisasi publik. 
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(b) Penelitian ini dapat menjadi referensi bagi peneliti lain yang ingin 

mengkaji isu-isu yang berkaitan dengan pengembangan kompetensi 

SDM, inovasi layanan, dan reformasi birokrasi dalam lingkup yang 

berbeda pada unit organisasi lain. 

(c) Penelitian ini dapat memberikan wawasan baru tentang bagaimana 

reformasi dapat diimplementasikan secara efektif untuk mencapai 

tujuan yang diharapkan. 

(d) Penelitian ini dapat digunakan bagi pembuat kebijakan untuk 

mengevaluasi kebijakan yang ada dan merumuskan kebijakan baru yang 

lebih efektif dan responsif terhadap kebutuhan masyarakat. 

 

2. Kegunaan Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan rekomendasi kebijakan 

dalam upaya pengembangan kompetensi SDM dan penerapan inovasi 

layanan di sektor publik guna mendorong ASN untuk lebih produktif dan 

efisien dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat, sehingga kualitas 

pelayanan publik dapat meningkat serta berdampak langsung pada kepuasan 

masyarakat terhadap layanan publik yang diberikan khususnya di KPPN 

Palembang.
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