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ABSTRAK

YULLANG. Pengaruh Kualitas Sumber Daya Manusia terhadap Kepuasan
Masyarakat dan Kualitas Layanan sebagai Variabel Intervening pada Dinas
Kependudukan dan Catatan Sipil Kabupaten Pinrang (dibimbing oleh Musran
Munizu dan Andi Reni).

Kualitas sumber daya manusis dan kualitas layanan yang diterima oleh
masyarakat masih tergolong kurang efektif jika dibandingkan dengan waktu
penyelesaian suatu berkas sehingga masih mengalami keterlambatan hingga
waktu yang tidak ditentukan. Begitu pula dengan kurangnya konfirmasi kepada
masyarakat terhadap layanan yang diberikan sehingga kepuasaan masyarakat
tidak terpenuhi. Penelitian ini dilakukan pada Dinas Kependudukan dan Catatan
Sipil Kabupaten Pirang. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif.
Penelitian ini bertujuan menganalisis (1) pengaruh kualitas sumber daya manusia
terhadap kualitas layanan, (2) pengaruh kualitas sumber daya manusia terhadap
kepuasan masyarakat, (3) pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan
masyarakat, dan (4) pengaruh kualitas sumber daya manusia terhadap kepuasan
masyarakat melalui kualitas layanan. Populasi penelitian berjumlah 407.371 jiwa
dengan sampel yang digunakan sebanyak 100 responden dengan teknik random
sampling. Metode analisis data yang digunakan adalah analisis jalur dan uji sobel
untuk mengetahui pengaruh tidak langsung variabel intervening. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa (1) kualitas sumber daya manusia berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kualitas layanan, (2) kualitas sumber daya manusia
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat, (3) kualitas
layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat, serta
(4) kualitas sumber daya manusia berpengaruh secara tidak langsung, positif,
dan signifikan terhadap masyarakat melalui kualitas layanan dengan hasil uji
sobel sebesar 0.00<0.05 dan hasil nilai t sobel online sebesar 6.82>1.96 (nilai
mutlak) yang artinya memiliki pengaruh secara signifikan.

Kata kunci: kualitas SDM, kualitas layanan, kepuasan masyarakat
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ABSTRACT

YULLANG. The Effect of Human Resources Quality on CommunitySatisfaction
and Service Quality as Intervening Variable in Demography and Civil
Registration Office of Pinrang Regency (supervised by Musran Munizu and Andi
Reni). '

The human resources quality and service quality received by the community are
still classified less effective. The completion time of a file still undergoes a delay
to an unspecified time and a lack of confirmation to the community for the
services provided, so that the community satisfaction is not fulfilled in the
Demography and Civil Registration Office of Pinrang Regency. The research
aims at analysing: (1) the effect of the human resources quality on the service
quality, (2) the effect of the human resources quality on the community
satisfaction, (3) the effect of the service quality on the community satisfaction,
(4) the effect of the human resources quality on the community satisfaction
through the service quality. The research used the quantitative approach. The
research populations were as many as 407,371 people with the samples of 100
respondents. The samples were selected using the random sampling technique.
The data were analysed using the path analysis and Sobel test to determine the
indirect effect of the intervening variable.

The research result indicates that: (1) the human resources quality has he
positive and significant effect on the service quality, (2) the human resources
quality has the positive and significant influence on the community satisfaction,
(3) the service quality has the positive and significant effect on the community
satisfaction, and (4) the human resources quality has the indirect, positive, and
significant influence on the community through the service quality with Sobel test
result of 0.00 <0.05 and the online t Sobel score of 6.82 > 1.96 (absolute value)
which means that it has the significant influence.

Key words: human resources quality, service quality, community satisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pekembangan era globalisasi saat ini semakin pesat terutama dalam
dunia ilmu pengetahuan dan teknologi (IPTEK), dampak dari pesatnya
perkembangan IPTEK tersebut mempengaruhi segala aspek-aspek dalam
kehidupan masyarakat. Oleh karena itu, manajemen sumber daya manusia
merupakan salah satu dari berbagai bidang dalam ilmu manajemen umum yang
meliputi perencanaan, pengorganisasian, pengimplementasian, dan
pengendalian dalam sebuah organisasi atau perusahaan. Proses tersebut,
tertera juga dalam bidang atau fungsi produksi, pemasaran, keuangan dan
bahkan dalam dunia kepegawaian. Sumber daya manusia dianggap sebagai
sesuatu yang penting dan peranannya dalam mencapai sebuah tujuan
organisasi.

Kualitas Sumber Daya Manusia merupakan suatu ukuran yang
menyatakan seberapa jauh telah terpenuhi berbagai syarat, spesifikasi, dan
harapan, kualitas sumber daya manusia meliputi kata kualitas merupakan tingkat
baik/buruknya derajat sesuatu.

Dalam upaya meningkatkan kualitas sumber daya manusia, perlu
diadakan suatu kegiatan yang dapat menunjang peningkatan kualitas sumber
daya manusia salah satunya yaitu melalui kegiatan pendidikan dan pelatihan.
Proses kegiatan inilah yang disebut dengan pengembangan sumber daya
manusia. Pengembangan sumber daya manusia (SDM) merupakan kegiatan
yang harus dilaksanakan oleh organisasi, agar pengetahuan (knowledge),

keterampilan (skill) dan kemampuan (ability) dan sumber daya manusia tersebut



sesuai dengan kebutuhan pekerjaan yang mereka lakukan. Kegiatan
pengembangan ini diharapkan dapat mengatasi hambatan dalam melaksanakan
pekerjaan sesuai dengan perkembangan ilmu dan teknologi yang sedang

berkembang saat ini.

Peranan sumber daya manusia sangat penting dalam suatu organisasi,
sumber daya manusia merupakan salah satu faktor yang ikut terlibat secara
langsung dalam menjalankan kegiatan organisasi dan berperan penting dalam
meningkatkan kompetensi organisasi dalam mencapai tujuan yang telah
ditetapkan. Sumber daya manusia sangat penting karena jika sumber daya
dalam suatu organisasi tidak baik maka organisasi akan sulit untuk mencapai
tujuan organisasi. Sumber daya manusia di instansi pemerintahan merupakan
setiap warga Negara Republik Indonesia yang telah ditentukan kemudian
diangkat oleh pemerintah yang berwenang dan diberikan tugas dalam suatu
jabatan Negara yang berdasarkan dengan peraturan perundang — undangan
yang berlaku. Sumber daya di Instansi pemerintah berkedudukan sebagai unsur
tugas aparatur negara yang ditugaskan sebagai pelayanan kepada masyarakat
secara profesional, jujur, amanah, adil, dan merakyat dalam menjalankan tugas

negara, pemerintah dan pembangunan negara.

Efisiensi kerja yang tinggi mencerminkan sumber daya manusia yang
merasa puas dalam melaksanakan tugas dan kewajibannya sebagai sumber
daya manusia yang memiliki disiplin kerja dan komitmen terhadap profesinya.
Salah satu faktor pendukung terciptanya kinerja sumber daya manusia yang
efektif adalah melalui komitmen terhadap sumber daya manusia. Keterlibatan

dengan lembaga pemerintah untuk meningkatkan semangat kerja orang-orang



yang ingin bekerja keras. Dengan didukung komitmen yang kuat untuk mampu

memberikan kapasitas dan skill untuk menciptakan agen yang di tujuh

Masalah sumber daya manusia masih relevan bagi organisasi untuk
bertahan di era globalisasi. Sumber daya manusia memiliki dua peran utama
dalam semua kegiatan organisasi, Meskipun didukung dari segi sarana dan
prasarana serta sumber dana yang lebih banyak, tanpa dukungan sumber daya
manusia yang handal, kegiatan organisasi tidak akan dapat berjalan dengan
lancar, Hal ini menunjukkan bahwa sumber daya manusia merupakan kunci

utama yang perlu diperhatikan untuk segala kebutuhan organisasi.

Kualitas layanan merupakan memberikan kesempurnaan pelayanan yang
dilakukan oleh penyediah layanan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan
pelanggan/ pemohon serta ketepatan penyampaiannya untuk menimbang
harapan masyarakat. kualitas pelayanan yaitu seberapa jauh perbedaan antara
dan harapan masyarakat atas pelayanan yang mereka terima. Kepuasan dapat
diartikan sebagai upaya pemenuhan atau membuat sesuatu yang memadai.
Peran Kualitas pelayanan yang baik merupakan hal sangat penting dan sangat
berpengaruh, tanpa adanya pelayanan yang tepat maka akan berdampak buruk
bagi organisasi. Olehnya itu kualitas layanan harus meliputi lima indikator yang
dikembangkan oleh Tjiptono (2019) menjelaskan bahwa ada lima dimensi

kualitas layanan yang dapat dipakai untuk mengukur kualitas layanan yaitu:

1. Bukti Fisik
2. Kehandalan
3. daya tanggap
4. Jaminan

5. Empati



Menurut undang-undang nomor 24 tahun 2013 tentang administrasi
kependudukan, mengemukakan bahwa, administrasi kependudukan adalah
rangkaian kegiatan penataan dan penerbitan dokumen dan data kependudukan
melalui pendaftaran penduduk, pencatatan sipil, pengelolaan informasi
administrasi kependudukan serta pendayagunaan hasilnya untuk pelayanan

publik dan pembangunan sektor lain.

Kantor pelayanan dinas pendidikan dan catatan sipil sebagai salah satu
jasa pelayanan masyarakat yang sangat penting untuk pendapatan disetiap
daerah masing-masing, oleh karena itu pelayanan tersebut harus menerapkan
konsep mengutamakan kepuasan masyarakat dengan memberikan pelayanan
dan menyediakan fasilitas yang harus dikembangkan secara berkelanjutan yang
meliputi pelayanan service  fasilitas layanan umum lain yang lebih lengkap dan
memadai,Sumber daya manusia (karyawan), dan sistem informasi. Kualitas
memiliki hubungan erat dengan kepuasan masyarakat begitupun dengan kualitas
sumber daya manusia yang dimiliki oleh organisasi tersebut. kualitas
memberikan dorongan kepada masyarakat untuk menjalin ikatan hubungan yang
kuat dengan instansi jasa. Dalam jangka panjang ikatan itu akan memungkinkan
sebuah institusi jasa untuk memahami dengan seksama harapan masyarakat

serta kebutuhan mereka.

Menurut KepmenPAN No. 14 tahun 2017 tentang indeks kepuasan
masyarakat (IKM), ada 9 hal yang harus diperhatikan berkaitan dengan kinerja

dan pelayanan yang dilakukan pegawai pelayanan, antara lain :

1. Persyaratan
2. Sistem, mekanisme, dan prosedur

3. Waktu penyelesaian



4. Biaya/tarif

5. Produk spesifikasi jenis layanan

6. Kompetensi pelaksana

7. Perilaku pelaksana

8. Penanganan pengaduan, saran dan masukan

9. Sarana dan prasaranaan

Dari 9 hal di atas yang berkaitan dengan kepuasan masyarakat dari
pelayanan yang dilakukan oleh pegawai/petugas pelayanan, telah direduksi
menjadi 5 indikator menurut pasuraman (Kotler 2008) yaitu tangibles, reliability,

responsiveness, assurance, dan empathy.

Perkembangan kompetensi yang semakin luas dari praktisi sumber daya
manusia memastikan bahwa manajemen sumber daya manusia memegang
peranan penting dalam kesuksesan organisasi. Standar pekerjaan atau
pernyataan kompetensi telah dibuat untuk sebagian besar jabatan sebagai basis
penentuan pelatihan dan kualifikasi keterampilan. Kompetensi menggambarkan
dasar pengetahuan dan standar kinerja yang dipersyaratkan agar berhasil
menyelesaikan suatu pekerjaan atau memegang suatu jabatan. Berawal dari
makna sumber daya manusia dalam sebuah organisasi adalah manusia yang
siap untuk mencapai tujuan organisasi atau instansi, maka sumber daya manusia
mempunyai peranan penting dalam keberhasilan instansi untuk mencapai tujuan,
misi serta visinya guna mencapai efektivitas sumber daya manusia, maka
manajemen sumber daya manusia dibutuhkan dan ditingkatkan peranannya,

terutama dalam mencapai kinerja yang telah dirumuskan.

Secara general, kompetensi sendiri dapat dipahami sebagai sebuah

kombinasi antara keterampilan (skill), atribut personal, dan pengetahuan



(knowledge) yang tercermin melalui perilaku kinerja (jobbehavior) yang dapat

diamati, diukur dan dievaluasi.

Kompetensi sumber daya aparatur pegawai negeri sipil dikabupaten/kota
harus dikatakan belum menggembirakan, hal tersebut dilihat dari sudut pandang
manajemen human capital disebabkan pengembangan kompetensinya masih
rendah. kurangnya pelaksanaan pengembangan kompetensi melalui pendidikan
dan pelatihan, bimbingan teknis, workshop, seminar dan lain sebagai belum
mampu mencapai hasil yang maksimal dalam mendukung penyelenggaraan
pemerintahan dan pelayanan publik. Beberapa permasalahan yang dihadapi oleh
pemerintah berkaitan dengan analisis kebutuhan pengembangan kompetensi
belum sesuai dengan kebutuhan organisasi, dan pengembangan kompetensi
tidak berkaitan langsung dengan tujuan atau visi daripada instansi tersebut
sehingga kebutuhan peningkatan kualitas layanan pelayanan publik masih

kurang hingga saat ini.

Mengacu pada UU no.5 tahun 2014 tentang aparatur sipil negara bahwa
kompetensi ASN terdiri dari kompetensi manajerial, kompetensi teknis dan
kompetensi sosial kultural. PP nomor 11 tahun 2017 tentang manajemen PNS
dan PP nomor 17 tahun 2020 tentang perubahan manajemen PNS bahwa setiap
PNS berhak mendapatkan pengembangan kompetensi paling sedikit 20 jam

pelajaran setiap tahun

Berdasarkan data dari badan kepegawaian daerah Kabupaten Pinrang,
jumlah pengawai negeri sipil pada dinas kependudukan dan catatan sipil
Kabupaten Pinrang sebanyak 33 orang. Jumlah pegawai negeri sipil tersebut

sudah termasuk kepala dinas dan juga kepada sub bagian yang terdiri dari



berbagai bidang keahlian masing-masing dengan rincian data pegawai sebagai

berikut.

Tabel.1.1 Tingkat Pendidikan PNS

NO ‘ LULUSAN JUMLAH ‘
1 S2 4

2 S1 24

3 DIPLOMA 3 2

4 SLTA 3

Berdasarkan data lulusan pegawai negeri sipil di atas maka penullis akan
membedah tingkat kualitas yang dimiliki berdasarkan dengan komponen yang
ada yaitu pengetahuan,kemampuan,sikap dan keterampilan. Realitas pelayanan
publik dari tahun ke tahun sebelumnya hingga saat ini masih menjadi keluhan
masyarakat. masyarakat menilai bahwa pelayanan yang diselenggarakan oleh
pemerintah dikatakan masih kurang memuaskan atau jauh dari keinginan
masyarakat Kabupaten Pinrang. Beberapa keluhan masyarakat sering terdengar
dalam kaitan dengan pelayanan adalah berbelit-belit , sikap pegawai pelayanan
tidak rama dan tidak bersahabat, ketepatan waktu pelayanan, kuantitas dan
kualitas pelayanan dapat dikatakan rendah dan jauh dari harapan masyarakat

yang melakukan pengurusan.

Dinas kependudukan dan catatan sipil Kabupaten Pinrang memiliki
wewenang dan tanggung jawab untuk melayani masyarakat dalam berbagai
dokumen kependudukan, sebagai instansi yang bergerak dalam bidang
pelayanan, yang menjadi prioritas utama adalah membantu dan melayani
seluruh keperluan masyarakat dalam memenuhi segala kebutuhan dan

kepentingannya. Kabupaten Pinrang memiliki wilayah yang cukup luas dengan



jumlah kecamatan sebanyak 12 yang terletak dari dataran rendah hingga dataran
tinggi dengan jumlah penduduk berdasarkan data dari badan statistik Kabupaten
Pinrang sebanyak 407,371 jiwa tahun 2021. Di kenal dengan masyarakat yang
memiliki berbagai suku dan agama yang berbedah, maka pegawai diharapkan
dapat menjalankan tugasnya dengan baik dan dapat bersikap profesional dalam

melayani masyarakat.

Berdasarkan observasi awal yang dilakukan pada dinas Kependudukan
dan Catatan Sipil Kabupaten Pinrang yang terletak di JI Jend Sukawati No0.40
dalam melaksanakan tugas sebagai pegawai pemerintahan. Masih terjadi
keterlambatan dalam penyelesaian dokumen seperti akte kelahiran, kartu
keluarga, surat keterangan pindah domisili, dan berbagai dokumen lainnya. Dan
banyaknya warga yang mengeluh karena tidak kebagian blangko E-KTP. Salah
seorang petugas mangatakan bahwa, apabila mengalami keterlambatan itu
dikarenakan ada gangguan jaringan dan mengenai blangko memang jumlah
stoknya terbatas. Hal ini menjadi penting untuk dikaji sebab berbagai alasan
yang diungkapkan pegawai kepada masyarakat setiap tahun hanya menjadi
alasan yang berulang-ulang. fenomena lain juga dapat dijumpai dari sikap
aparatur yang terlihat kurang responsif dalam melakukan pelayanan, seperti
ketika masyarakat datang, tidak ada usaha dari pegawai untuk menanyakan apa
keperluan bapak atau ibu datang ke dinas kependudukan dan catatan sipil
sehingga terkesan acuh dan masih adanya pegawai yang kurang ramah dalam
memberikan pelayanan. Jadi kompetensi sumber daya manusia pada instansi
tersebut dalam hal ini memiliki masalah yang harus diperbaiki dalam memberikan
pelayanan sebagaimana tugas dan tanggung jawabnya. Salah satu masyarakat
mengatakan ketika hendak melakukan pembuatan akte kelahiran merasa

mengeluh sebab pegawai pada instansi tersebut hanya memberikan syarat



berkas yang harus dipenuhi, pegawai tidak memberikan petunjuk kepada
masyarakat hal hal yang harus diisi dan dilengkapi sebagai syarat untuk
penerbitan akte, masyarakat menjadi pusing karena banyaknya berkas yang

harus diisi namun tidak ada petunjuk yang diberikan.

Seperti yang termuat dalam Tribun.Pinrang,2019 seorang warga
mengeluhkan petugas DUKCAPIL Pinrang tidak profesional. Menurut dirinya
mondar-mandir antara dukcapil dan kantor polsek untuk mengurus akte lahir
akibat petugas yang tidak komunikatif dan hanya menyampaikan info seadanya.
Dan terlihat memilih —milih siapa yang terlebih dahulu akan dilayani apabila
datang untuk membuat dokumen yang diperlukan. Seperti orang yang datang
dari kalangan pegawai, terlihat memakai baju dinas harian terlebih dilayani dan
pegawai langsung respon daripada masyarakat yang terlebih dahulu awal
datang. Jelas sikap tersebut tidak baik karena menggunakan nomor antrian
tetapi terkadang antrian itu tidak difungsikan sebagaimana mestinya dan masih

memandang dari status seseorang.

Hal ini sejalan apa yang disampaikan oleh Direktur Jenderal
kependudukan dana pencatatan sipil kementerian dalam negeri (Kemendagri)
Zunan Arif Fakrulloh, 2020 mengatakan ada beberapa hal yang masih
dikeluhkan masyarakat mengenai layanan kependudukan, yang pertama terkait
banyaknya syarat tambahan dalam layanan administrasi kependudukan, masih
lambatnya pencetakan e-KTP bahkan kalau di dinas kependudukan dan catatan
sipil Kabupaten Pinrang membutukan waktu kurang lebih satu bulan baru bisa
tercetak, masalah konsolidasi data dan masalah nomor antrian yang terkadang

habis di loket layanan.
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Berdasarkan pernyataan tersebut dinas kependudukan dan catatan sipil
perlu berbenah agar kualitas layanan dapat meningkat dan masyarakat menjadi
puas dari layanan yang diberikan oleh pihak pegawai sebab bukan cuman itu
instansi tersebut memang lambat dalam proses pelayanan, wajar saja kalau
banyak masyarakat yang mengeluh akibat keterlambatan dan waktu yang
digunakan bahkan sampai 3 hari baru berkas itu dapat diambil oleh masyarakat
dan kita tahu bahwa banyak masyarakat yang jauh dari pusat perkotaan hanya
datang memperjelas apakah sudah selesai atau belum. Oleh itu berdasarkan
latar belakang diatas maka peneliti tertarik untuk melakukan sebuah penelitian
dalam instansi tersebut dengan mengambil judul : Pengaruh Kualitas Sumber
Daya Manusia Terhadap Kepuasan Masyarakat dan Kualitas Layanan
sebagai variabel intervening pada Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil

Kabupaten Pinrang.

1.2 Rumusan Masalah

1.2.1 Apakah kualitas sumber daya manusia berpengaruh secara langsung,
positif dan signifikan terhadap kualitas layanan.

1.2.2 Apakah kualitas sumber daya manusia berpengaruh secara langsung,
positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat.

1.2.3 Apakah kualitas layanan berpengaruh secara langsung, positif dan
signifikan terhadap kepuasan masyarakat.

1.2.4 Apakah kualitas sumber daya manusia berpengaruh secara tidak
langsung, positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat melalui

kualitas layanan.
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1.3  Tujuan Penelitian

1.3.1 Untuk menganalisis kualitas sumber daya manusia berpengaruh secara
langsung, positif dan signifikan terhadap kualitas layanan

1.3.2 Untuk menganalisis kualitas sumber daya manusia berpengaruh secara
langsung, positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat.

1.3.3 Untuk menganalisis kualitas layanan berpengaruh secara langsung,
positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat

1.3.4 Untuk menganalisis kualitas sumber daya manusia berpengaruh secara
tidak langsung, positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat

melalui kualitas layanan.

1.4 Manfaat Penelitian
1.4.1 Manfaat Teoretis
dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan pada umumnya, dan

perkembangan ilmu manajemen sumber daya manusia, terutama dalam bidang
kualitas sumber daya manusia terhadap kualitas layanan dan kepuasan
masyarakat.
1.4.2 Manfaat Praktis

Adapun kegunaan penelitian bagi organisai yaitu sebagai bahan
pertimbangan dalam evaluasi kualitas sumber daya manusia terhadap kualitas
layanan dan kepuasan masyakat, serta kegunaan bagi penulis yaitu sebagai

penambah iimu pengetahuan dalam bidang kompetensi sumber daya manusia.

1.5 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan merupakan gambaran penelitian yang akan
dilakukan oleh seorang peneliti, adapun sistematika penulisan penelitian sebagai

berikut:
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Bab 1 Pendahuluan
Pada bab | peneliti akan menjelaskan latar belakang, rumusan masalah,
tujuan penelitian, manfaat penelitian dan juga sistematika penelitian.

Bab Il Tinjauan Pustaka
Pada bab Il peneliti akan menjelaskan bagaimana kajian pustaka
mengenai teori-teori yang akan digunakan dalam membedah
permasalahan tentang kualitas sumber daya manusia terhadap kualitas
layanan dan kepuasan masyarakat, dan mengambil penelitian terdahulu

sebagai penunjang penelitian.

Bab Il Kerangka Konseptual dan Hipotesis
Pada bab Il akan membahas kerangka konsetual suatu penelitian dan

hipotesis yang terkandung dalam penelitian ini.

Bab IV Metode Penelitian
Pada bab IV terdiri dari jenis penelitian, subjek dan objek penelitian,
lokasi penelitian, jenis-jenis sumber data, teknik pengumpulan data,

populasi dan sampel, teknik pengujian, dan teknik analisis data.

Bab V Hasil dan Pembahasan
Pada bab IV penulis akan menjelaskan hasil dari penelitian dan

pembahasan hasil uji dari setiap hipotesis.

Bab VI Penutup
Pada bab VI penulis akan menguraikan bagaimana kesimpulan dan saran

yang diambil dari hasil penelitan pada instansi tersebut.



BAB I
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Kualitas Sumber Daya Manusia
2.1.1 Pengertian Kualitas

Dari segi linguistik kualitas berasal dari bahasa latin qualis yang berarti
sebagaimana kenyataannya. Definisi kualitas secara internasional (Gasperz,
Vincent 1S0,9000,2000) adalah tingkat yang menunjukkan serangkaian
karakteristik yang melekat dan memenuhi ukuran tertentu (Dale Margaret, 2003).
Sedangkan menurut american society to quablity control kualitas adalah totalitas
bentuk dan karakteristik barang atau jasa yang menunjukkan kemampuan untuk
memuaskan kebutuhan yang tampak jelas maupun tersembunyi (Rander dan jay
Heizer Barry, 2001) Kualitas dapat didefinisikan dengan berbagai beragam
interpretasi oleh beberapa pakar, kualitas secara sederhana yaitu “kesesuaian
kebutuhan konsumen dan bebas dari defisiensi.

Graham (2007) kualitas dibedakan ke dalam dua dimensi kualitas dari
perspektif pasar dan kinerja. Keduanya merupakan konsep penting, namun
konsumen atas kualitas produk lebih banyak berhubungan dengan kualitas dari
perspektif pasar dibandingkan dengan kualitas hasil. kualitas dapat di artika
sebagai kesempurnaan, konsistensi, menghilangkan kerugian, kecepatan
pengiriman, proses mengikuti prosedur dan kebijakan, menghilangkan produk
yang baik dan berguna, melakukan yang benar dari awal, memanjakan atau
menyenangkan pelanggan dan pelayanan dan kepuasan total bagi pelanggan.

Cozzolino,(1993) Kualitas adalah mempertemukan kebutuhan dan
harapan konsumen secara berkelanjutan atas harga yang telah mereka

bayarkan,demi membangun kualitas sebagai suatu sistem.

13



14

Beberapa pendapat di atas dapat dikemukakan bahwa kualitas
merupakan karakteristik yang telah dimiliki seseorang untuk memenuhi
kebutuhan daripada konsumen ataupun pelanggan dengan guna
mengedepankan kepuasan pelanggan itu sendiri. Kualitas juga hal yang harus
dibiasakan oleh seseorang agar mampu bertahan dan melekat sejak awal dia

melakukan pekerjaan.

2.1.2 Sumber Daya Manusia

Manajemen sember daya manusia (Humant Resources Management)
merupakan bagian dari ilmu manajemen yang menfokuskan kepada pengaturan
peranan sumber daya manusia dalam kegiatan suatu organisasi. Manajemen
sumber daya manusia manganggap bahwa karyawan adalah sebuah aset atau
kekayaan utama organisasi yang harus dikelolah dengan baik. Manajemen
sumber daya manusia bersiafat lebih trategis bagi organisasi dalam mencapai
tujuan-tujuan yang telah ditetapkan.

Manajemen sumber daya manusia merupakan salah satu bidang dari
manajemen umum Yyang meliputi segi-segi perencanaan, pengorganisasian,
pelaksanaan, dan pengendalian. Proses ini terdapat dalam fungsi atau bidang
produksi, pemasaran, keuangan, maupun kepegawaian.

Meithiana (2016) Manajemen sumer daya manusia sebagai
pendayagunaan sumber daya manusia di dalam organisasi, yaitu dilakukan
melalui fungis-fungsi perencanaan sumber daya manusia, rekrutmen dan seleksi,
pengembangan sumbuer daya manusia, perencanaan dan pengembanan karir
pemberian kompetensi dan industrial.

Edision dkk (2016) manajemen sumber daya manusia ialah manajemen

memfokuskan kepada diri memakasimalkan kemampuan karyawan atau anggota
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melalui berbagai langkah strategi dalam rangka meningkatkan kinerja karyawan
menuju pengomptimalan tujuan organisasi.

Wirawan (2015) manajemen sumer daya manusia ialah orang yang
disebut sebagai manajer,karyawan, buruh atau tenaga kerja yang bekerja untuk
organisasi. Sumber daya manusia merupakan dasar dan kunci utama semua
sumber daya organisasi. Sumber-sumber daya lainnya hanya dapat diperoleh
dan berfungsi jika organisasi mempunyai sumber daya yang berkualitas.

Dari beberapa pengertian di atas yang dikemukan oleh beberapa abhli
maka dapat dikemukakan sebuah paradigma sebagai berikut:

1. Manusia perlu memerlukan sebuah organisasi dan sebaliknya organisasi
pun memerlukan manusia. Manusia merupakan penggerak dalam setiap
tindakan, tanpa manusia maka organisasi tidak dapat berfungsi, manusia
merupakan faktor utama untuk mewujudkan tujuan organisasi.

2. Sumber daya material dan finansial perlu disediakan dan dipergunakan
dalam jumlah yang memadai untuk keperluan pengelolaan sumber daya
manusia. Bahwa melalui sumber daya manusia yang berkualitas dan
mampu memberikan kontribusi yang terbaik dalam mencapai tujuan
organisasi.

3. Untuk mendorong partisipasi pekerja melalui manajemen sumber daya
manusia diperlukan suatu kemampuan pimpinan untuk memperlakukan
pekerja secara manusiawi.

4. Perlakuan secara manusia bermakna juga pada pimpinan, berkewajiban
mewujudkan, membina dan mengembangkan hubungan sosial dalam
bekerja dan pergaulan sehari-hari karyawan, yang dapat diwarnai dengan
saling menghormati, bertanggung jawab , intoleransi, dan mampu

menempatkan setiap individu sesuai dengan kemampuan masing.
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5. Perlakuan secara manusia berarti para pekerja merasa dihormati
sebagaimana mestinya, dihargai dan perlakukan sesuai denga hak-hak
asasi manusia (HAM). Karena tujuan daripada manajemen sumber daya
manusia secara umum yaitu untuk memastikan bahwa organisasi mampu
mencapai suatu keberhasilan melalui orang atau individu yang bekerja
dalam organisasi tersebut. sistem manajemen sumber daya manusia
dapat menjadi sumber kapabilitas organisasi yang memungkinkan untuk
dapat belajar dan mempergunakan kesempatan untuk membuka peluang
baru.

Dari beberapa definisi di atas, maka dapat dikembangkan sebuah definisi
serta pemahaman baru tentang manajemen sumber daya manusia yaitu sebuah
iimu serta senin dalam merencanakan, mengorganisasikan, melaksanakn,
mengembangkan segala potensi sumber daya manusia yang dimiliki oleh
organisasi tersebut, serta hubungan antara manusia dalam suatu organisai ke
dalam sebuah tata kelola tertentu yang sistematis, sehingga mampu mencapai
efektivitas serta efesiensi kerja dalam mencapai tujuan, baik individu, kelompok
maupun organisasi atau perusahaan.

Tujuan umum manajemen sumber daya manusia yaitu mengoptimalkan
kegunaan produktivitas semua pekerja dalam sebuah organisasi.produktivitas
diartikan sebagai suatu output daripada kinerja karyawan. Disisi lain tujuan
khusus daripada manajemen sumber daya manusia yaitu memberkan kepada
organisasi satuan kerja yang efektif, untuk mencapai tujuan manajemen sumber
daya akan menunjukkan bagiamana seharusnya organisasi mampu
mengembangkan, memelihara karyawan, serta mengevaluasi seluru rangkaian
kegiatan yang dilakukan oleh karyawan.

Ansory (2018) bahwa tujuan-tujuan manajemen sumber daya manusia

terdiri dari empat tujuan inti antara lain sebagai berikut:
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1. Tujuan organisasional
Yaitu ditujukan untuk dapat mengenali keberadaan manajemen
sumber daya manusia (MSDM) dalam memberikan kontribusi serta
pencapaian efektivitas organisasi, walaupun secara formal suatu lembaga
sumber daya manusia diciptakan untuk dapat membantu para pimpinan
dala mencapai tujuan organisasi, namun demikian pimpinan tetap
bertanggung jawan pada setiap kinerja karyawan. Sumber daya manusia
membantu pimpinan dalam menangani hal yang berhubungan dengan
Sumber daya manusia.
2. Tujuan Fungsional
Yaitu ditujukan untuk mempertahankan kontribusi departemen
pada tingkat yang sesuai dengan kebutuhan organisasi. Sumber daya
manusia menjadi tidak berharga ketika manajemen sumbe daya manusia
memiliki kriteria yang lebih rendah dari tingkat kebutuhan organisasi.
3. Tujuan Sosial
Yaitu ditujukan secara etis dan sosial merespon terhadap
kebutuhan-kebutuhan dan tantangn masyarakat melalui tindakan
meminimalisasi dampak negatif terhadap organisasi. Kegagalan
organisasi dalam menggunakan sumber daya manusia dapat
menyebabkan hambatan bagi individu, kelompok terlebih lagi organisasi.
4. Tujuan Personal
Yaitu untuk membantu karyawan dalam mencapai tujuannya,
minimal tujuan yang dapat mempertinggi kontribusi individual terhadap
organisasi. Tujuan personal karyawan harus dipertimbangkan kepada
para karyawan dan harus dipertahankan, dipensiunkan, atau dimutasi

atau motivasi untuk meningkatkan kinerja, jika tujuan personal tidak
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pertimbangkan, kinerja dan kepuasan karyawan dapat menurun dan bisa

saja karyawan dapat meninggalkan organisasi.

2.1.3 Kualitas Sumber Daya Manusia

Kualitas sumber daya manusia harus selalu ditingkatkan melalui
pelatihan, pengembangan dan pemberian konpensasi yang adil termasuk
berbagai fasilitas kesejahteraan karyawa atau pegawai. Kualitas sumber daya
manusia merupakan faktor terpenting dalam keberhasilan suatu organisasi,
semakin tinggi kualitas sumber daya manusia,maka semakin baik prestasi kerja
yang akan dihasilkan. Prestasi kerja pegawai yang baik akan sangat
mempermudah suatu organisasi untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan
(Afrizal Haris 2014). Keberhasilan suatu organisasi mencapai tujuannya sangat
bergantung pada kualitas sumber daya manusianya. Sumber daya manusia
dalam organisasi memegang peranan yang menentukan karena hidup matinya
suatu organisasi pemerintahan semata-mata tergantung pada pegawainya.

Kualitas sumber daya manusia, cara kerja dan integrasi pribadi
mengkontribusikan kualitas kerja yang terbaik. Sistem terbaik dan cara kerja
organisasi yang fokus pada tujuannya tetapi bila integritas pribadi pekerja tidak
terfokus pada kualitas kerja,maka hasil akhirnya selalu menjadi tidak seperti yang
diharapkan. Kualitas integritas pribadi untuk menghasilkan kualitas kerja terbaik
harus menjadi perhatian penting bagi setiap organisasi. Kualitas Kkerja
merupakan mekanisme kegiatan yang baik untuk mengendalikan pegawai agar
tujuan yang diinginkan organisasi dapat terwujud dengan membangkan antara
hasil yang dicapai oleh seorang pegawai dengan standar prestasi yang
ditetapkan oleh organisasi/instansi.

Sumber daya manusia yang cukup memiliki kemampuan menciptakan

dan mengahasilkan gagasan, memiliki kreativitas, berinisiatif, berkemampuan
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memecahkan masalah, memiliki wawasan ke depan, keterampilan dan keahlian
dan mewujudkan manusia yang potensial dan berkualitas,yang harus dimiliki oleh
organisasi agar dapat mewujudkan tujuan organisasi yang telah ditetapkan.
Pegawai merupakan faktor penentu dalam pencapaian tujuan instansi
pemerintahan secara efektif dan efisien. Pegawai merupakan penggerak
kegiatan dalam suatu organisasi. Dalam melaksakan tugas sebagai pegawai
yang harus diperhatikan yakni adalah kualitas sumber daya manusia agar
pelaksanaannya sesuai dengan perencanaan instansi terkait sehingga
menciptakan efektivitas kerja yang baik. Olehnya itu perlu diadakan upaya
semaksimal mungkin untuk memberdayagunakan sumber daya manusia yang
baik sebagai bentuk pencapaian efektivitas kerja dalam suatu organisasi.

Menurut Matutina (2014) kualitas Sumber Daya Manusia yang mencakup
komponen-komponen yaitu:

1. Pengetahuan vyaitu kemampuan yang dimiliki pegawai yang lebih
berorientasi pada intelegensi dan daya pikir serta penguasaan ilmu yang
luas yang dimiliki pegawai.

2. Keterampilan yaitu kemampuan dan penguasaan teknis operasional
dibidang tertentu yang dimiliki pegawai

3. Kemampuan yaitu kemampuan yang terbentuk dari jumlah kompetensi
yang dimiliki seorang pegawai yang mencakup loyalitas, kedisplinan,

kerjasama, dan tanggung jawab.

Menurut Robbins (2006) kemampuan sumber daya manusia dapat
diartikan sebagai kapasitas untuk mengerjaka berbagai tugas dalam pekerjaan
tertentu. Kemampuan keseluruhan pada hakikatnya terdiri dari dua faktor yaitu

kemampuan intelektual dan kemampuan fisik.
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Havesi (2005) Kompetensi dapat dilihat dari latar belakang pendidikan,
pelatihan-pelatihan, dan keterampilan lainnya yang menyatakan dalam
pelaksanaan tugas. Kompetensi merupakan suatu karakteristik dari seseorang
yang memiliki kemampuan (ability), keterampilan (skill), dan pengetahuan

(knowledge) untuk melakukan suatu pekerjaan.

Kompetensi pada umumnya diartikan sebagai kecakapan, keterampilan,
kemampuan. Kata dasar yaitu kompeten yaitu kemampuan atau keterampilan.
Dalam konteks manajemen sumber daya manusia istilah kompetensi mengacu
pada karakteristik seseorang yang membuat berhasil dalam pekerjaannya.
Kompetensi merupakan kombinasi antara pengetahuan dan keterampilan yang
relevan dengan pekerjaan. Widyatama et al. (2017) mendefinisikan kompetensi
sebagai karakteristik mendasar seseorang yang berpengaruh langung terhadap
apa yan gi kerjakan. Kompetensi merupakan kapasitas untuk menangani suatu

pekerjaan atau tugas berdasarkan suatu standar yang telah ditetapkan.

McClelland (1993) kompetensi sebagai karakteristik yang mendasar yang
dimiliki seseorang dan berpengaruh langsung terhadap atau dapat memperdiksi
kinerja yang sangat baik yang terdiri dari empat karakteristik, yaitu pengetahuan
(knowledge) yaitu informasi yang dimiliki atau dikuasai seseorang dalam bidang
tertentu, kerampilan (skill) yaitu keahlian atau kecakapan melakukan sesuatu
dengan baik, peran sosial (social role) yaitu citra yang diproyeksikan seseorang
kepada orang lain, citra diri (self image) yaitu persepsi individu tentang dirinya
dan sifat (trait) yaitu karakteristik atau tingka laku seseorang yang relatif konstan
dalam situasi yang berbeda-beda. Sedangkan Hutapea dan Thoha (2008)
mengatakan bahwa kompetensi merupakan kombinasi pengetahuan dan

keterampilan yang relevan dengan pekerjaan.
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Konsep dari kompetensi yang menciptakan kualitas sumber daya
manusia berawal dari konsep individu yang bertujuan untuk mengidentifikasi,
memperoleh, dan mengambangkan kemampuan individu agar dapat bekerja
dengan prestasi yang sangat baik. Individu yaitu komponen utama yang menjadi
pelaku dalam organisasi. Oleh sebab itu, kemampuan suatu organisasi
tergantung dari kemapuang individu-individu yang bekerja dalam organisasi

tersebut.

sumber daya manusia merupakan kunci utama bagi pencapaian tujuan
organisasi. Oleh karena itu pengelolaan sumber daya manusia harus dilakukan
sebaik mungkin agar dapat memberikan kontribusi yang maksimal pada
organisasi. Menurut Sutrisno (2019) sumber daya manusia merupakan sumber
daya yang memiliki akal, perasaan, keinginan, kemampuan, keterampilan,
pengetahuan, dorongan, daya dan karya (rasio, rasa dan karsa). Semua potensi
tersebut berpengaruh terhadap upaya organisasi dalam mencapai tujuan.

Semakin baik kemampuan, keterampilan dan pengetahuan sumber daya
manusia yang dimiliki suatu organisasi maka akan semakin baik kinerja
organisasi tersebut. Sumber daya manusia pada prinsipnya merupakan satu-
satunya sumber daya yang menentukan organisasi. Tanpa sumber daya
manusia yang baik dan berkualitas, sebuah organisasi yang memiliki tujuan yang
bagus serta sarana dan prasarana yang canggih akan sulit mencapai tujuannya.

Sumber daya manusia merupakan kemampuan potesial yang dimiliki oleh
manusia yang terdiri dari kemampuan berpikir, berkomunikasi dan bertindak
untuk melaksanakan suatu tindakan baik secara teknis maupun manajerial.
Kemampuan yang dimiliki tersebut akan dapat mempengaruhi sikap dan perlaku

manusia dalam mencapai tujuan hidup, baik individual maupun bersama.
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Sumber daya manusia merupakan daya yang bersumber dari
manusia. Daya yang bersumber dari manusia dapat juga disebut tenaga
atau kekuatan (energi atau power). Sesuatu yang harus utuh dan
berkualitas, dapat dilihat dari aspek yang relative mudah untuk dibangun
sampai ke aspek yang relative rumit Sesuai dengan masalah yang akan
dibahas, peneliti mengajukan teori kualitas sumber daya manusia yang
dikemukakan oleh Sedarmayanti (2001) dalam buku “Sumber Daya
Manusia dan Produktivitas Kerja”, mengemukakan bahwa Kualitas
merupakan suatu ukuran yang menyatakan seberapa jauh telah

dipenuhi berbagai persyaratan, spesifikasi, dan harapan.

Sumber Daya Manusia dikemukakan pula oleh Sedarmayanti
(2001) bahwa sumber Daya Manusia adalah tenaga kerja atau pegawai di
dalam suatu organisasi yang mempunyai peran penting dalam mencapai

keberhasilan.

Menurut Suharto (2012) Kualitas sumber daya manusia adalah
kemampuan dari pegawai menjalankan proses pemeriksaan yang dilihat
dari kemahiran seseorang, latar belakang pendidikan, persyaratan yang
harus diikuti untuk dapat menjalankan proses pemeriksaan, pelatihan-
pelatihan, masalah profesional dan sosialisasi peraturan yang mengalami
perubahan. Menurut Ndraha (1997) mengatakan bahwa kualitas sumber
daya manusia, yaitu: Sumber Daya Manusia yang berkualitas adalah
sumber daya manusia yang mampu menciptakan bukan saja
nilaikomparatif, tetapi juga nilai kompetitif - generatif - inovatif dengan

menggunakan energi tertinggi seperti intelligence, creativity, dan
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imagination, tidak lagi semata-mata menggunakan energi kasar seperti
bahan mentah, lahan, air, energi otot, dan sebagainya. Kualitas sumber
daya manusia dalam sebauh organisasi layanan dapat merupakan
penyangga utama sekaligus penggerak roda organisasi dalam usaha

mewujudkan visi dan misi serta tujuan dari organisasi tersebut.

Karakteristik Kualitas Sumber Daya Manusia Menurut Ruky (2006)
dalam buku SDM berkualitas mengubah visi menjadi realitas mengatakan

bahwa karakteristik atau ciri - ciri SDM berkualitas ialah:

a. Memiliki pengetahuan penuh tentang tugas, tanggung jawab dan
wewenangnya.

b. Memiliki pengetahuan (knowledges) yang diperlukan, terkait
dengan pelaksanaan tugasnya secara penuh.

c. Mampu melaksanakan tugas - tugas yang harus dilakukannya
karena mempunyai keahlian/keterampilan (skills) yang diperlukan.

d. Bersikap produktif, inovatif/kreatif, mau bekerja sama dengan orang

lain,dapat dipercaya, loyal, dan sebagainya

Masalah kualitas sumber daya manusia tentunya ada tolakukur yang
dapat kita jadikan patokan atau perbandingan agar kita bisa mengetahui dan
menentukan manusia yang berkualitas. Dengan adanya batasan dan tolak ukur

ini, dapat dijadikan landasan dalam menentukan kualitas pribadiseseorang.

Sudarwan Danim (1995) yang berjudul “Transformasi Sumber Daya
Manusia” bahwa kualitas sumber daya manusia yang dikehendaki pada era

pembangunan jangka panjang tahap dua, dan tentuya saja seterusnya adalah
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sumber daya manusia yang memenuhi kriteria kualitas fisik (kesehatan) dan

kualitas intelektual (pengetahuan dan keterampilan, dan kualitas mental spiritual.

Menurut M. Dawan rahardjo (2010).mengatakan bahwa indikator dari

kualitas sumber daya manusia adalah sebagai berikut:

1. Kualitas intelektual (pengetahuan dan keterampilan) meliputi
a. Memiliki pengetahuan dan keterampilan dibidang ilmu
pengetahuan dan teknologi yang sesuai dengan tuntunan.
b. Memiliki pengetahuan bahasa, meliputi bahasa nasional, bahasa
daerah dan sekurang-kurangnya bahasa asing
2. Pendidikan .
a. Memiliki kemampuan pendidikan ada jenjang yang lebih tinggi.
b. memiliki tingkat ragam dan kualitas pendidikan serta keterampilan
yang relevan dengan memperhatikan dinamika lapangan kerja yang

baik yang tingkat lokal, nasional maupun internasional.

Sedangkan indikator kualitas sumber daya manusia menurut Hutapea
dan Nurianna (2008) yaitu:
1. Memahami bidangnya masing-masing
2. Pengetahuan
3. Keamampuan
Dimensi kualitas Sumber Daya Manusia tersebut menurut Arsyiati,
Darwanis,Muslim A.Djalil (2008) disebutkan bahwa nilai-nilai yang dibutuhkan

dalam diri setiap pegawai adalah sebagai berikut

a) Pegawai mempunyai kemampuan yang handal atau profesional dalam
melaksanakan suatu pekerjaan.

b) Pegawai mampu memberikan informasi yang dibutuhkan secara lengkap
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kepada konsumen.
c) Pegawai tanggap terhadap kepentingan atau keperluan masyarakat
sebagai pengguna layanan yang diperlukan
d) Pegawai memiliki pengetahuan yang cukup dalam memberikan
pelayanan
Kualitas sumber daya manusia adalah kemampuan sumber daya
manusia untuk melaksanakan tugas dan tanggung jawab yang diberikan
kepadanya dengan bekal pendidikan, pelatihan, dan pengalaman yang
cukup memadai. (Widodo, 2001). Kualitas sumber daya manusia dalam
sebauh organisasi layanan dapat merupakan penyangga utama sekaligus
penggerak roda organisasi dalam usaha mewujudkan visi dan misi serta

tujuan dari organisasi tersebut (Azhar, 2007).

Menurut Suharto (2012) Kualitas sumber daya manusia adalah
kemampuan dari pegawai menjalankan proses pemeriksaan yang dilihat
dari kemahiran seseorang, latar belakang pendidikan, persyaratan yang
harus diikuti untuk dapat menjalankan proses pemeriksaan, pelatihan-
pelatihan, masalah profesional dan sosialisasi peraturan yang mengalami

perubahan.

2.2 Kualitas Layanan

Undang-undang nomor 25 tahun 2009 tentang pelayanan publik
memberikan definisi bahwa pelayanan umum merupakan rangkaian kegiatan
dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan
perundang-undangan pada setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa
dan pelayanan administrasi yang disediakan oleh penyelenggara pelayana

publik.
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Kualitas layanan atau customer service ini dapat dibedakan ke dalam dua
kriteria yaitu kualitas layanan yang baik dan kualitas layanan yang buruk.
Kualitas layanan ini bukan suatu hal yang permanen melainkan fleksibel dan
dapat dirubah, perubahan ini tentunya berupa peningkatan kualitas layanan agar
semakin lebih baik lagi. Dalam proses perubahan kaulitas layanan tersebut
diperlukan beberapa hal untuk menunjang prosesnhya, seperti survei atau
observasi kepada pelanggan, termasuk di dalamnya berupa masukan, pendapat
maupun feedback tentang layanan yang telah diberikan.

Kualitas layanan dapat diartikan sebagai tingkat kepuasan tamu atau
konsumen. Sedangkat tingkat kepuasan tamu sendiri dapat diperoleh dari
perbandingan atas jenis layanan yang nyata diterima oleh konsumen dengan
jenis layanan yang diharapkan. Jenis kualitas layanan yang baik adalah jenis
layanan yang memuaskan dan sesuai dengan layanan yang diharapkan oleh
konsumen. Namun jika layanan ini dapat melampaui harapan konsumen, maka
jenis layanan ini dapat dikategorikan sebagai layanan yang sangat berkualitas
atau sangat memuaskan. Sedangkan jenis kualitas layanan yang buruk adalah
jenis layanan yang berada jauh di bawah standar atau tidak sesuai dengan
ekspektasi layanan yang diharapkan oleh masyarakat.

Ratnasari (2016) kualitas layanan (service quality) sebagai seberapa jauh
perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas pelayanan yang
mereka terima atau peroleh. Priansa (2017) kualitas jasa/kualitas layanan
merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen.

Dari beberapa pengertian di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa ada

beberapa hal penting tentang pengertian kualitas layanan, yaitu:
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1. Kualitas layanan lebih sulit dievaluasi konsumen bidang denga
mengevaluasi barang terwujud, dan kriteria untuk mengevaluasinya
akan lebih sulit pula untuk ditentukan.

2. Konsumen tidak saja akan mengavaluasi kualitas layanan yang
diberikan berdasarkan hasil akhir saja, melainkan juga akan menilai
bagaimana proses penyampaian yang dilakukan.

3. Kriteria dalam menentukan kualitas layanan tersebut akhirnya
dikembangkan kepada konsumen sendiri. Pandangan terhadap suatu
kualitas layanan akan dimulai dan bagaimana pemberi layanan itu
dapat memenuhi harapan konsumen.

Pelayanan publik merupakan pelayanan yang diberikan oleh suatu
instansi yang mempunyai tugas untuk mengukur mengakomodir, dan
menyelesaikan hingga tuntas atas apa yang menjadi keperluan seseorang atau
pihak secara umum sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang
berlaku. Berikut kriteria pelayanan publik yang baik/profesional:

1. Ramah (Komunikatif) merupakan hal yang harus dimiliki oleh setiap
pegawai dalam melakukan pelayanan, rama berarti hati yang baik yang
dimiliki pegawai, tutur kata dan sikap yang menyenangkan akan disukai
oleh setiap orang.

2. Responsif yaitu tanggapan yang langsung yang harus dilakukan oleh
pegawai ketika memiliki pelanggang, respon juga berarti menjawab apa
yang diinginkan oleh masyarakat.

3. Proaktif marupakan hal tak bisa dihindari oleh para pekerja yang berada
dalam pelayanan yang umum, proaktif berarti mempunyai ide baru atau

inisiatif dalam menyelesaikan suatu pekerjaan dengan cepat.
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4. Konfirmasi yaitu memberitahukan kepada pemohon/ pelanggan ketika
terjadi masalah pada saat pelayanan, memberikan kejelasan agar tidak
mengganggu pada saar proses pelayanan.

5. Tindak Lanjut yaitu membuat layanan cadangan untuk menyelesaikan
suatu pekerjaan, mengkomfirmasi langung kepada pemohon itu baik

ketika terjadi masalah.

Pelayanan pada dasarnya adalah Kkegiatan yang ditawarkan
oleh organisasi atau perorangan kepada konsumen (customer) yang
bersifat tidak berwujud dan tidak dapat dimiliki. Rusydi (2017) mengenai

karasteristik pelayanan, yakni :

1. Pelayanan bersifat tidak dapat diraba, pelayanan sangat berlawanan
sifatnya dengan barang jadi.

2. Pelayanan itu kenyataannya terdiri dari tindakan nyata dan merupakan
pengaruh yang sifatnya adalah tindakan sosial.

3. Produksi dan konsumsi dari pelayanan tidak dapat dipisahkan secara
nyata, karena pada umumnya kejadiannya bersamaan dan terjadi di

tempat yang sama.

Secara teoritis, tujuan pelayanan publik pada dasarnya adalah
memuaskan masyarakat. Untuk mencapai kepuaan itu dituntutkan

kualitas pelayanan prima yang tercermin dari (Sinambela,2014) :

1. Transparasi
Yakni pelayanan yang bersifat terbuka,mudah dan dapat diakses oleh

semua pihak yang membutuhkan dan mudah di mengerti.
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2. Akuntabilitas
Yakni pelayanan yang dapat dipertanggung jawabkan sesuai dengan
ketentuan peraturan perundang-undangan.

3. Kondisional
Yakni pelayanan yang sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi
dan penerima pelayanan dengan tetapberpegang pada prinsip efisiensi
dan efektivitas.

4. Partisipatif
Yaitu pelayanan yang dapat mendorong peran serta masyarakat dalam
penyelenggaraan pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi,
kebutuhan, dan harapan masyarakat.

5. Kesamaan hak
Yaitu pelayanan yang tidak melakukan diskriminasi dilihat dari aspek
apapun khususnya suku, ras, agama, golongan, status sosial, dIl.

6. Keseimbangn hak dan kewajiban
Pelayan yang mempertimbangkan aspek keadilan antara pemberi dan

penerima pelayanan.

Tjiptono (2019) mengemukakan enam kriteria kualitas pelayanan yang

dipersepsikan baik, yakni sebagai berikut :

1. Profesionalisme and Skills
Pelanggan mendapati bahwa penyedia jasa, karyawan sistem
operasional, dan sumber daya fisik memiliki pengetahuan untuk
memecahkan adalah mereka secara professional (outcomerelated

criteria).
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2. Attitudes and Behavior
Pelanggan merasa bahwa karyawan jasa (Customer contact personel)
menaruh perhatian besar pada mereka dan berusaha membantu
memecahkan masalah mereka secara spontan dan ramabh.

3. Accechility and Flexibility
Pelanggan merasa bahwa penyedia jasa, lokasi, jam operasi karyawan
dan sistem operasionalnya, dirancang dan dioperasikan sedemikian rupa
sehingga pelanggan dapat mengakses jasa tersebut dengan mudah.
Selain itu, juga dirancang dengan maksud agar dapat menyesuaikan
permintaan dan keinginan pelanggan secara luwes.

4. Reliability and Trustworthiness
Pelanggan memahami bahwa apapun yang terjadi atau telah disepakati,
mereka bisa mengandalkan penyedia jasa beserta karyawan dan
sistemnya dalam menentukan janji dan melakukan segala sesuatu
dengan mengutamakan kepentingan pelanggan.

5. Recovery
Pelanggan menyadari bahwa bila terjadi kesalahan atau sesuatu yang
tidak diharapkan dan tidak diproduksi, maka jasa akan segera mengambil
tindakan untuk mengendalikan situasi dan mencari solusi yang tepat.

6. Repotation and Credibility
Pelanggan meyakini bahwa operasi dari penyedia jasa dapat dipercaya
dan memberikan nilai/imbalan yang sepadan dengan biaya yang

dikeluarkan.

Tjiptono (2019) mengemukakan kualitas layanan dapat diartikan sebagai
ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu dan sesuai

dengan ekspektasi pelanggan. Kualitas layanan ditentukan oleh kemampuan
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organisasi memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan sesuai dengan

ekspektasi masyarakat.

Tjiptono (2019) mengidentifikasi lima kesenjangan kualitas layanan jasa

yang diperlukan dalam pelayanan jasa, kelima hal tersebut yaitu:

1. Kesenjangan antara harapan konsumen dan persepsi manajemen

2. Kesenjangan antara persepsi manajemen terhadap pelanggan dan
spesifikasi kualitas layana jasa.

3. Kesenjangan antara spesifikasi mutu jasa dan penyampaian jasa

4. Kesenjangan antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal

5. Kesenjangan antara jasa yang diharapkan

Menurut Adam (2015) bahwa ada beberapa hal penting tentang

pengertian kualitas layanan yaitu:

1. Kualitas pelayanan lebih sulit dievaluasi konsumen dibandding
dengan mengevaluasi barang berwujud. dan kriteria untuk
mengevaluasi akan lebih sulit pula ditentukan.

2. Konsumen tidak saja kan mengavaluasi kualitas pelayanan yang
diberikan berdasarkan hasil akhri. Melainkan juga akan menilai
bagaimana proses penyampaian yang dilakukan

3. Kriteria dalam menentukan kualitas layana tersebut akhirnya
dikembalikan kepada konsumen sendiri. Pandangan terhada kualitas
pelayanan, akan dimulai dari bagaimana pemberi layanan itu dapat

memenuhi kebutuhan konsumen.

Berdasarkan pandangan di atas, pemberi layanan seharusnya
mempunyai bagian pelayanan umum dalam organisasinya dengan harapan agar

memungkinkan masyarakat dapat menyampaikan keluhan untuk ditanggapi
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dengan baik, selanjutnya hasil evaluasi dari tanggapan masyarakat tersebut
dapat berguna dalam memperbaiki pelayanan kepada masyarakat. Konsep
pelayanan merupakan fokus penilaian yang mereflesikan persepsi masyarakat

terhadap lima dimensi fisik dan kinerja layanan.

Kotler (2016) mengemukakan bahwa ada lima indikator yang dipakai

untuk mengukur kualitas layanan.

1. Reliabilitas (reliability) yaitu berkaitan dengan kemampuan organisasi
untuk menyampaikan layanan yang dijanjikan secara akurat sejak
pertama kali. Harus sesuai dengan harapan pelanggan, berarti kinerja
yang tepat waktu, pelayanan tanpa kesalahan, sikap simpatik, dan
dengan akurasi tinggi.

2. Daya tanggap (responsiviness) yaitu berkaitan dengan kesedaian dan
kemampuan penyedia layanan untuk membantu para konsumen dan
merespon  permintaan mereka segara mungkin.membiarkan
pelanggan menunggu tanpa alasan yang jelas dapat menyebabkan
persepsi yang negatif dalam kualitas jasa

3. Jaminan (assurance) yaitu berkaitan dengan pengetahuan dan
kesopanan pegawai serta kemampuan mereka dalam menumbuhkan
rasa percaya diri (trust) dan keyakinan konsumen. Terdiri atas
komponen komunikasi (communication), kredibilitas (credibility),
keamanan (security), kompetensi (competence), dan sopan santun
(courtesy).

4. Empati (empaty) vyaitu organisasi memahami masalah para
konsumen/masyarakat dalam hal ini dan bertindak demi kepentingan
masyarakat, serta memberikan perhatian personal kepada para

masyarakat dan memiliki jam operasi yang nyaman. Memberiakn
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perhatian tulus, dan bersifat individu atau pribadi kepada masyarakat
dengan berupaya memahami keinginannya.

5. Bukti fisik (tangibles), yaitu berkaitan dengan penampilan fisik fasilitas
layanan peralatan atau perlengkapa, sumber daya manusia dan
materi komunikasi organisasi.penampilan dan kemampuan sarana
dan prasarana fisik organisasi dan keadaaan lingkungan sekitarnya
adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa
layanan.seperti fasilitas fisik (gedung, gudang, kursi, meja dan
fasilitas fisik lainnya, teknologi (peralatan dan perlengkapan yang

dipergunakan, serta penampilan karyawan atau pegawai.

Kelima dimensi tersebut berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat,
dimana dikatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan reaksi kognitif dan
afektif terhadap insiden jasa/layanan atau pengalaman dalam interaksi kualitas
jasa dan membandingkan interaksi tersebut dengan apa yang diharapkan.
Parasuraman et al. (1988) juga mengemukakan tentang kualitas layanan adalah

sebagai berikut.

1 Reliability
Yaitu Kemampuan untuk memberikan jasa yang dijanjikan dengan
handal dan akurat. Dalam arti luas, keandalan berarti bahwa
perusahaan memberikan  janji-janjinya  tentang penyediaan,
penyelesaian masalah, dan harga. Jika dilihat dalam bidang usaha jasa
asuransi, maka sebuah layanan yang handal adalah ketika seorang
agent asuransi mampu memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan
dan membantu penyelesaian masalah yang dihadapi oleh nasabah

dengan cepat.
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2 Responsiveness
Yaitu Kemampuan untuk membantu pelanggan dan memberikan jasa
dengan cepat. Dimensi ini menekankan pada perhatiandan ketepatan
ketika berurusan dengan permintaan, pertanyaan, dan keluhan
pelanggan. Kemudian jika dilihat lebih mendalam pada layanan yang
cepat tanggap di sebuah asuransi, bisa dilihat dari kemampuan agent
asuransi yang cepat memberikan pelayanan kepada nasabah dan cepat
menangani keluhan mereka.

3 Assurance
Yaitu Pengetahuan, sopan santun, dan kemampuan karyawan untuk
menimbulkan keyakinan dan kepercayaan. Dimensi ini mungkin akan
sangat penting pada jasa layanan yang memerlukan tingkat
kepercayaan cukup tinggi. Contohnya seperti di bank, asuransi, dan
dokter. Oleh karena itu dalam sebuah jasa asuransi, kepastian menjadi
hal yang sangat penting untuk dapat diberikan kepada nasabahnya
seperti jaminan keamanan dan kemudahan di dalam mengikuti program
asuransi.

4 Emphaty
Yaitu Kepedulian dan perhatian secara pribadi yang diberikan kepada
pelanggan. Inti dari dimensi empati adalah menunjukkan kepada
pelanggan melalui layanan yang diberikan bahwa pelanggan itu spesial,
dan kebutuhan mereka dapat dimengerti dan dipenuhi. Dalam menjaga
hubungan baik, tentu saja layanan yang diberikan oleh para agent harus
dapat menunjukkan kepedulian mereka kepada nasabah.

5 Tangibles.
Yaitu Berupa penampilan fasilitas fisik, peralatan, staff dan

bangunannya. Dimensi ini menggambarkan wujud secara fisik dan
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layanan yang akan diterima oleh konsumen. Contohnya seperti fasilitas

kantor, kebersihan dan kenyamanan ruang yang digunakan.

Standar pelayanan publik sekurang-kurangnya dapat dilihat yaitu

1. Prosedur pelayanan
Prosedur pelayanan merupakan salah satu standar pelayanan publik,
pelayanan harus dilakukan oleh pemberi layanan dan penerima
pelayanan publik, termasuk pengaduan, sehingga tidak terjadi
permasalahan dikemudian hari. SOP harus ditetapkan melalui standar
pelayanan minimal, sehingga pihak penerima pelayanan dapat
memahami mekanisme

2. Waktu penyelesaian
Waktu penyelesaian ditetapkan sejak saat pengajuan pemohon sampai
penyelesaian pelayanan, semakin cepat waktu penyelesaian pelayanan
maka akan semkin meningkat kepuasan masyarakat

3. Produk layanan
Hasil pelayanan akan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah
ditetapkan, produk pelayanan harus dipahami secara baik, sehingga
membutuhkan sosialisasi kepada masyarakat.

4. Biaya pelayanan
Biaya pelayanan termasuk rincian yang harus ditentukan secara
konsisten dan tidak boleh kriminasi. Biaya pelayanan harus terbuka
sebab akan meninmbulkan ketidakpercayaan ketika semua itu ditutupi.

5. Sarana dan prasarana
Untuk menunjang keberhasilan suatu pelayanan, maka saran dan
prasaran harus memadai dan menjadi salah standar pelayanan publik

6. Kompetensi petugas pemberi pelayanan
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Kompetensi pegawai pemberi layanan harus ditetapkan dengan tepat
berdasarkan pengetahuan, keahlian, keterampilan, sikap dan perilaku
yang dibutuhkan agar pelayanan yang berikan bermutu kepada
masyarakat
Moenir (2005) mengemukakan bahwa agar layanan dapat memuaskan
kepada orang atau kelompok orang yang dilayani, maka pegawai harus
dapat memenuhi empat syarat pokok antara lain:
1. Tingkah laku yang sopan
Dengan sopan santun, orang akan merasa dihormati sehingga
layaknya dalam hubungan kemanusiaan dengan demikian suda
merupakan suatu kepuasan tersendiri bagi masyarakat/pemohon.
2. Cara menyampaikan
Menyampaikan sesuatu yang berkaitan dengan apa yang seharusnya
dierima oleh orang yang melakukan layanan hendaknya
memperhatikan pada prinsip sesuai dengan ketentuan yang berlaku
untuk menghindari penyampaian yang menyimpang
3. Waktu penyampaian
Menyampaikan sesuatu hasil olahan yang tepat sangat didambakan
setiap orang yang memiliki masalah
4. Keramah tamahan
Yaitu hanya ada pada layanan lisan baik berhadapan atau tidak

berhadapan

2.3 Kepuasan Masyarakat
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) menurut Kepmenpan No
Kep/25/M.Pan/2/2004 adalah data dan informasi tentang tingkat kepuasan

masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif
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atas pendapatmasyarakat dalam memperoleh pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara harapan dan

kebutuhannya.

Kotler dan Armstrong (2008) mengungkapkan bahwa kepuasan
pelanggan adalah tingkat dimana kinerja anggapan produk relatif atau sesuai
dengan ekspektasi pelanggan. Nasution (2001) mengatakan kepuasan
pelanggan adalah suatu keadaan dimana kebutuhan, keinginan, dan harapan

dapat terpenuhi melalui produk yang diinginkan.

Pasolong (2010) mengemukakan bahwa semakin baik kepemerintahan
dan kualitas layanan yang diberikan, maka semakin tinggi kepercayaan
masyarakat (hightrust). Kepercayaan masyarakat akan semakin tinggi apabila
masyarakat mendapat pelayanan yang baik dan merasa terpuaskan dengan

pelayanan tersebut.

Menurut KepmenPAN No. 14 tahun 2017 tentang indeks kepuasan
masyarakat (IKM), ada 9 hal yang harus diperhatikan berkaitan dengan kinerja

dan pelayanan yang dilakukan pegawai pelayanan, antara lain :

1. Persyaratan

2. Sistem, mekanisme, dan prosedur

3. Waktu penyelesaian

4. Biayaltarif

5. Produk spesifikasi jenis layanan

6. Kompetensi pelaksana

7. Perilaku pelaksana

8. Penanganan pengaduan, saran dan masukan

9. Sarana dan prasaranaan
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Tujuan pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) menurut
Kepmenpan KepmenPAN No. 14 tahun 2017 adalah untuk mengetahui
perkembangan kinerja unit pelayanan di lingkungan instansi pemerintah yang
dilaksanakan oleh instansi yang bersangkutan secara periodik. Bagi unit
pelayanan di instansi pemerintah, hasil pengukuran dapat digunakan sebagai
bahan untuk menetapkan kebijakan dalam rangka meningkatkan kualitas
pelayanan publik selanjutnya. Dan bagi masyarakat IKM dapat digunakan

sebagai pedoman dalam menilai sebuah organisasi pemerintahan.

Tjiptono (2019) mengatakan bahwa kepuasan masyarakat merupakan
evaluasi purna beli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau
melampaui harapan masyarakat, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil
(outcome) tidak memenuhi harapan. Bila kepuasan masyarakat terhadap

barang\jasa jauh dibawah apa yang diharapkan.

Kepuasan masyarakat adalah suatu tingkat perasaan masyarakat adalah
tingkat perasaan masyarakat yang timbul sebagai akibat dari pelayanan layanan
servis yang diperolehnya setelah masyarakat membangdingkannya dengan apa
yang diharapkannya. Masyarakat baru akan merasa puas apabila pelayanan
servis yang diperolehnya sama atau melebihi harapannya dan sebaliknya,
ketidakpuasan atau perasaan kecewa masyarakat akan muncul apabila
pelayanan layanan servis yang diperolehnya itu tidak sesuai dengan
harapannya. Dengan demikian, kepuasan memang menjadi variabel yang sangat
penting untuk mengukur pelayanan servis yang berkaitan dengan hasil akhir dari
pelayanan yang telah diberikan, apakah sesuai dengan harapan atau keinginan

masyarakat.
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survei kepuasan masyarakat adalah pengukuran secara komprehensif
kegiatan tentang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil
pengukuran atas pendapat masyarakat. Melalui survei ini diharapkan
mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai
pelayanan penyelenggara kepuasan publik untuk meningkatkan kualitas
kepuasan dan melakukan pengembangan melalui inovasi-inovasi kepuasan
publik.

Berdasarkan PERMENPAN No.14 tahun 2017 tentang pedoman
penyusunan survei kepuasan masyarakat unit penyelenggara pelayanan publik
terdiri dari beberapa unsur yaitu:

1. Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan

suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administrasi

2. Sistem, mekanisme dan prosedur adalah tata cara pelayanan yang

dilakukan oleh pemberi dan penerima layanan, termasuk pengaduan.

3. Waktu penyelesaian adalah jangka waktu yang perlukan untuk

menyelesaikan seluru proses pelayanan dan setiap jenis pelayanan

4. Biaya/tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan

dalam mengurus dan memperolah pelayanan dari penyelenggara
yang besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara
penyelenggara dan masyarakat.

5. Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil pelayanan yang

diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan

6. Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh

pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan dan
pengalaman.

7. Perilaku pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan layanan.
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8. Penanganan pengaduan, saran dan masukan adalah tata cara

penanganan dan pengaduan saran dan masukan

9. Sarana dan prasarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai

sebagai alat dalam mencapai tujuan. Saranan adalah segala sesuatu
yang merupakan penunjang utama terselenggara suatu proses
(usaha, pembangunan, proyek,) sarana digunakan untuk benda yang
tidak bergerak (gedung).

Berdasarkan diatas maka dapat disimpulkan bahwa unsur survei
kepuasan masyarakat teridiri dari 9 yaitu persyaratan, sistem, mekanismen dan
prosedur, waktu penyelesaian, biaya/tarif, produk,, spesifikasi dan jenis layanan,
kompetensi pelaksana, perilaku pelaksana, penanganan dan pengaduan, saran,
dan masukan, serta sarana dan prasarana.

Kepuasan masyarakat menjadi penting dalam suatu pelayanan sebab
menjadi indikator utama untuk menilai suatu organisasi dalam melakukan tugas
dan tanggung jawabnya sebagai penyedia layanan untuk membantu segala

keperluan masyarakat.

2.4 Tinjauan Penelitian Terdahulu

Pada penelitian ini akan membahas tentang pengaruh kualitas sumber
daya manusia terhadap kepuasan masyarakat dan kualitas layanan sebagai
variabel intervening pada dinas kependudukan dan catatan sipil Kabupaten
Pinrang, oleh karena itu penulis akan menggunakan beberapa referensi sebagai

bahan pertimbangan yang berhubungan dengan penelitian ini.

Pengaruh kualitas sumber daya manusia dan kualitas pelayanan
terhadap kinerja organisasi, kepercayaan masyarakat dan kepuasan masyarakat

pada dinas kependudukan dan catatan sipil kabupaten nabire (Christian Paul
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Raymond, 2014). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas sumber daya
manusia berpengaruh positif terhadap kualitas layanan, kinerja organisasi dan
kepercayaan masyarakat, kinerja organisai berpengaruh positif terhadap
kepercayaan masyarakat dan kepuasan masyarakat. bahwa kualitas sumber
daya manusia sebagai faktor utama dalam meningkatkan kualitas layanan,
kinerja organisasi, kepercayaan dan kepuasan masyarakat. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode analisis SEM dan
SmarPLS. Perbedaan dalam penelitian ini terletak pada objek dan metode

analisis data yang digunakan.

Pengaruh kualitas sumber daya manusia dan pelayanan terhadap
kepuasan masyarakat pada dinas penanaman modal dan pelayanan terpadu
satu pindu di kabupaten Sumedang (Febtado Abdiansyah, 2020). Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas sumber daya manusia terbentuk dari dimensi
kemampuan fisik dan kemampuan non fisik berpengaruh secara signifikan
terhadapa kualitas layanan yang terbentuk dari dimensi reliability responsiviness,
assurance dan empaty dan tangible. Dan juga dimensi tersebut berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan masyarakat yang terbentuk dari penyedia
layanan yang baik dari pegawainya. Perbedaan dalam penelitian ini terletak pada

objek penelitian dan kualitas layanan sebagai variabel intervening

The quality of the human resources of the apparatus in population
administration services in south buton regency (Zainal Abidin, Asmidin,
Nurhayati, 2022) hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas sumber daya
manusia dalam melayani masyarakat pada dinas kependudukan dan catatan sipil
sudah menunjukkan cukup baik. Kualitas sumber daya manusia pada instansi
tersebut juga menjadi faktor yang paling diutama dalam pengembangan kualitas

dalam melayanai dengan melakukan pendidikan dan pelatihan.
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The Effect of Human Resources Quality, and Service Quality
Through Employee Performance on Customer Satisfaction At One
Stop Office Administration System (SAMSAT) Makassar 01 Selatan
(Muhammad Amhas, 2018). Hasil penelitan menunjukkan bahwa secara
langsung kualitas sumber daya manusia tidak memiliki pengaruh terhadap
kinerja, secara langsung kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap kinerja,
secara langsung kinerja pegawai memiliki pengaruh terhadap kepuasan
pelanggan, sedangkan secara langsung kualitas sumber daya manusia tidak
memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan, secara langsung kualitas
layanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan, dan secara langsung
kinerja pegawai memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Metode
penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitaf dengan teknik analisis

data yaitu analisis jalur (path analysis).

Pengaruh Kualitas Sumber Daya Manusia, Disiplin Kerja, Dan
Pengembangan Karir Tehadap Prestasi Kerja Pegawai Dinas Perhubungan
Provinsi Maluku (Ferdy Leuhery, 2018). Hasil penelitian menunjukkan bahwa
Kualitas Sumber Daya Manusia dengan indikator pegawai menyelesaikan
pekerjaan sesuai dengan pengetahuan yang dimiliki, pegawai menyelesaikan
pekerjaan sesuai dengan ketrampilan yang dimiliki pegawai memiliki kemampuan
menyelesaikan pekerjaan yang berhubungan dengan teknologi. Dengan metode

teknik analisis data deskriptif dengan teknik analisis jalur (analysis path).

The Effect Of Science And Technology And Quality OfHuman Resources
On The Processing Of High Economic Value Of Water Hyacinthin Lake Tempe
Wajo Regency (Andi Nuzul Akbar, Nurdin Brasit, Andi Reni, 2020) hasil penelitian

menunjukkan menunjukkan bahwa: (1) IPTEKS memberikan pengaruh positif
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dan signifikan terhadap eceng gondok bernilai ekonomi tinggi, dengan
meningkatnya IPTEKS maka nilai ekonomi semakin meningkat. (2) Kualitas SDM
memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap eceng gondok bernilai
ekonomi tinggi, dengan meningkatnya kualitas SDM maka nilai ekonomi semakin
meningkat. (3) Secara simultan IPTEKS dan kualitas SDM mempunyai pengaruh
positif terhadap nilai ekonomi tinggi, Secara parsial IPTEKS dan kualitas SDM
berpengaruh positif terhadap nilai ekonomi tinggi. Penelitian ini merupakan jenis
penelitian kuantitatif dengan pengambilan data primer menggunakan analisis

regresi linier berganda. Data dianalisis menggunakan software SPSS 23.

Pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas konsumen dengan
kepuasan konsumen sebgai variabel intervening (studi kasus PT.KIMA),
(Syamsuddin, 2020). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, kepuasan konsumen berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas konsumen, dan kualitas layana berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas konsumen melalui konsumen, jenis penelitiani ini
yaitu kuantitatif dengan metode analisis jalur (path analysisl) adapun tujuan
penelitian ini adalah untuk mengujji dan menganalisis pengaruh kualitas layanan
terhadap loyalitas konsumen dengan kepuasan konsumen. Variabel dalam
penelitian ini yaitu kualitas layanan, loyalitas dan kepuasan konsumen sebagai
variabel intervening, sedangkan perbedaan dalam penelitian ini adalah terletak

pada tempat penelitian dan juga variabel penelitian.

Pengaruh Kompetensi Karyawan Dan Budaya Organisasi Terhadap
Kepuasan Masyarakat Dengan Kualitas Pelayanan Sebagai Intervening Pada Pt.
Sumber Alfaria Trijaya Tbk Di Toko Alfamart Medan (Dewi Susanty Silitonga,
2021). Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui pengaruh secara parsial dan

simultan kompetensi karyawan dan budaya organisasi terhadap kepuasan
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masyarakat dengan kualitas pelayanan sebagai intervening. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa secara parsial komptensi karyawan dan budaya organisasi
berpengaruh signifikan terhadap kualtias pelayanan dan kepuasan masyarakat,
kualitas pelayanan berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan masyarakat.
Secara simultan, kompetensi karyawan, budaya organisasi dan kualiats
pelayanan bersama sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
masyarakat. Kualitas pelayanan tidak memediasi pengaruh kompetensi
karyawan dan budaya organisasi terhadap kepuasan masyarakat. Teknik analisis

data menggunakan uji kualitas data, analisis jalur, uji asumsi klasik, uji hipotesis.

The Effect Of Service Quality And Marketing MixOn Customer
Satisfaction And Loyalty In Grab Application Service Users In Makassar
(Riska Suci Ramdhani, Idayanti Nursyamsi, Andi Reni., 2020). Hasil penelitian
menungjukkan bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh positif dn
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, penelitian ini bertujuan untuk menguiji
pengaruh kualitas layanan dan bauran pemasaran terhadap kepuasan dan
loyalitas pelanggan kepad pengguna layanan aplikasi Grab di Makassar.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode analisis data

menggunakan path analysis dengan jumlah respondem sebanyak 100 orang.

Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Masyarakat
Pelapor Pada Polsek Tengaran Polres Semarang (Herlis Sukma dan Hardi
Utomo, 2020). Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui
bagaimana kualitas layanan terhadap kepuasan masyarakat. hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh
terhadap dimensi kualitas layanan yang teridir dari lima point yaitu

(tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy) sedangkan



45

metode analisis yang digunakana adalah Multiple Regression Analysis)

dengan menguiji setiap variabel penelitian.

Kualitas Pelayanan Publik Bidang Pendidikan, Kesehatan,
Perhubungan, Pelayanan Perizinan, dan Administrasi Kependudukan
(Muliadi Mau, Tasrifin Tahara, Musran Munizu,Yusniar, Marsudi, 2019) tujuan
penelitian ini yaitu untuk mengukur tingkat kualitas layanan publik khususnya
dibidang pendidikan kesehatan, perhubungan, pelayanan perizinan adan
administrasi  kependudukan pada pemerintah kota baubau. Kajian ini
menggunakan teknik multistage ramdong sampling hasil kajian ini menunjukkan
bahwa kualitas layanan pada setiap instansi masih dalam kategori baik.
Persamaan dalam penelitian ini adalah terletak pada variabel penelitian yaitu

kualitas layanan yang ada pada dinas kependudukan .

Implikasi Kualitas Layanan dan Orientasi Pelanggan Internalterhadap
Kepuasan Kerja Karyawan (Sebuah Kajian Teoritis, (Badirun Basir, Nurdin Brasit,
Nurdjanah Hamid, Musran Munizu, 2019 ).Kajian ini membahas tentang implikasi
kualitas layana dan orientasi internal terhadap kepuasan kerja karyawan, dengan
teknik analisis instrumen servqual untuk mengukur persepsi karyawan tentang

kualitas layanan internal.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Untuk Meningkatkan
Loyalitas Nasabah (IPutu Darma Atmaja, 2022) tujuan penelitian ini yaitu untuk
mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyaliyas nasabah secara
langsung maupun melalui peran kepuasan nasabah. Teknik analisis yang
digunakan adalah analisis jalur dan uji sobel. Hasil penelitian menunjukkan

bahwa ditemukann kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
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variabel lainnya. Dengan variabel penelitian kualitas layanan, kepuasan, loyalitas

nasabah.

Berdasarkan tinjauan penelitian terdahulu di atas maka penulis dapat
mengemukakan bahwa dari seluru penelitian terdahulu diatas hampir memiliki
kesamaan serta perbedaan dalam penelitian yang akan dilakukan, beberapa
penelitian diatas membahas tentang kualitas sumber daya manusi yang juga
menggunakan tiga komponenn yaitu knowledge, skill dan attittude, sedangkan
beberapa penelitian juga membahas tentang kualitas layanan terhadap kinerja
karyawan, seluruh penelitian terdahulu diatas menggunakan lima dimensi
kualitas layanan dalam mengukur suatu tingkat kepuasan ataupun Kkinerja
pegawai. Seluruh  penelitian tersebut menggunakan lima dimensi yaitu

tangibles, reliabilti, responsiveness, assurance, and empaty.

Kelima indikator akan digunakan juga oleh calon peneliti untuk
mengetahui bagaimana kepuasan masyarakat terhadap kualitas layanan yang
diberikan oleh karyawan dengan melihat kompetensi sumber daya manusia yaitu
kemampuan pengetahun, kemampuan dan sikapnya. Kepuasan masyarakat
dapat tercapai ketika kompetensi sumber daya manusia memliki kemampuan
dalam bertindak sesuai dengan kebutuhan daripada konsumen. Penelitian akan
mengukur bagaimana kualitas layanan yang diberikan oleh organisasi tersebut.

Berikut tabel tinjauan penelitian terdahulu.
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Tabel. 2.1 Matriks Penelitian Terdahulu

Nama dan Judul
Penelitian

Variabel
Metode Analisis

Hasil Penelitian

Pengaruh kualitas
sumber daya manusia
dan kualitas pelayanan

terhadap kinerja

Kualitas SDM,
Kualitas layanan,
kinerja organisasi,

kepercayaan dan

bahwa kualitas sumber daya
manusia sebagai faktor utama
dalam meningkatkan kualitas

layanan, Kkinerja organisasi,

organisasi, kepercayaan | kepuasan kepercayaan dan kepuasan
masyarakat dan masyarakat. masyarakat

kepuasan masyarakat (SEM dan

pada dinas SmartPLS)

kependudukan dan

catatan sipil kabupaten

nabire(Christian Paul

Raymond,2014).

Pengaruh kualitas Kualitas SDM, | bahwa kualitas sumber daya
sumber daya manusia pelayanan, dan | manusia terbentuk dari
dan pelayanan kepuasan dimensi kemampuan fisik dan
terhadap kepuasan masyarakat. kemampuan non fisik
masyarakat pada dinas berpengaruh secara signifikan
penanaman modal dan | (Structural terhadapa kualitas layanan

pelayanan terpadu satu

Equation Model

yang terbentuk dari dimensi

pindu di kabupaten SEM) reliability responsiviness,
sumedang (Febtado assurance dan empaty dan
Abdiansyah, 2020). tangibles.

The quality of the Quality, human | Kualitas SDM pada instasi
human resources of the | resources, tersebut cukup baik
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apparatus in population
administration services
in south buton regency

(Zainal Abidin, Asmidin,

population
administration

services

pengembangannya dilakukan
dengan mengikutsertakan

pegawai  pendidik dan

pelatihan pegawai yang sudah

Nurhayati, 2022) (desain Kualitatif) | dilaksanakan, walaupun
pegawai yang ikut masih
sebatas diklat saja

The Effect of Human Human bahwa  secara  langsung

Resources Quality, Resources kualitas sumberdaya manusia

and Service Quality | Quality, and | tidak  memiliki - pengaruh

. . terhad kinerja,

Through Employee Service Quality ermadap nefla
secaralangsung kualitas

Performance on

_ layanan memiliki pengaruh

Customer Satisfaction | (PathAnalysis)
terhadap kinerja, secara

At One
langsung  kinerja  pegawai

Stop Office

P memiliki pengaruh terhadap

Administration System kepuasan pelanggan,

(SAMSAT) Makassar sedangkan secara langsung

01 Selatan
(Muhammad Amhas,

2018)

kualitas sumber daya manusia

tidak memiliki pengaruh

terhadap kepuasan pelanggan,

secara langsung  kualitas

layanan memiliki pengaruh

terhadap kepuasan

pelanggan, dan secara

langsung  kinerja  pegawai
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memiliki pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan
The Effect Of Science | IPTEKS, kualitasS | IPTEKS memberikan

And Technology And
Quality OfHuman

Resources On The

Processing Of High
Economic Value Of
Water Hyacinth In Lake

Tempe Wajo Regency

(AndiNuzul Akbar,
Nurdin Brasit, Andi Reni.

2020)

DM

analisis regresi
linier berganda

softwareSPSS 23.

pengaruh positif dan signifikan

terhadap eceng gondok
bernilai ekonomi tinggi,
Kualitas SDM memberikan

pengaruh positif dan signifikan

terhadap eceng gondok

bernilai ekonomi

tinggi,
dengan meningkatnya kualitas
SDM maka nilai ekonomi
semakinmeningkat.

Secara simultan IPTEKS dan
kualitas SDM  mempunyai
pengaruhpositif terhadap nilai
ekonomi tinggi, Secara parsial
IPTEKS dan kualitas
SDMberpengaruhpositifterhad

apnilaiekonomitinggi

Pengaruh kualitas
layanan terhadap
loyalitas konsumen
dengan kepuasan
konsumen sebgai

variabel intervening

Kualitas layanan,
kepuasan
konsumen,

loyalitas konsumen

(pathAnalisis)

Kaulitas layanan berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan

konsumen, kepuasan
konsumen berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas
konsumen,
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(studi kasus PT.KIMA),

(Syamsuddin, 2020)

Pengaruh Kompetensi
Karyawan Dan Budaya
Organisasi Terhadap
Kepuasan Masyarakat
Dengan Kualitas
Pelayanan Sebagai
Intervening pada PT.
Sumber Alfaria Trijaya
Tbk di Toko Alfamart

Medan

(Dewi Susanty Silitonga,

2021)

Kompetensi
karyawan, budaya
organisasi,
kepuasan

dan

masyarakat

kualitas layanan

(Path Analysis)

komptensi karyawan dan
budaya organisasi
berpengaruh signifikan
terhadap kualtias pelayanan
dan kepuasan masyarakat,
kualitas pelayanan
berpengaruh tidak signifikan
terhadap kepuasan
masyarakat.

Secara simultan, kompetensi
karyawan, budaya organisasi
dan kualiats pelayanan
bersamasama berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan
masyarakat. Kualitas
pelayanan tidak memediasi
pengaruh kompetensi
karyawan dan budaya
organisasi terhadap kepuasan

masyarakat.

The Effect Of Service
Quality And Marketing
MixOn Customer

Satisfaction And

Kualitas layanan,
bauran
pemasaran,
loyalitas dan

Kualitas pelayanan
mempunyai pengaruh positif
dn signifikan terhadap

kepuasan pelanggan,
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Loyalty In
GrabApplication
Service Users In

Makassar

(Riska Suci Ramdhani,
Idayanti Nursyamsi,

Andi Reni.2020 ).

kepuasan

pelanggan

Path Analysis

penelitian ini bertujuan untuk
menguji pengaruh kualitas
layanan dan bauran
pemasaran terhadap
kepuasan dan loyalitas
pelanggan kepad pengguna
layanan aplikasi Grab di

Makassar

9 Pengaruh Dimensi Kualitas layanan | Terdapat pengaruh  yang
Kualitas Pelayanan dan kepuasan | signifikan variabel tangibles,
Terhadap Kepuasan masyarakt reliability, responsiveness,
Masyarakat Pelapor assurance, dan
Pada Polsek Tengaran (Multiple empathy baik secara parsial
Polres Semarang Regression maupun simultan terhadap
(Herlis Sukma Dan Analysis) kepuasan masyarakat pelapor
Hardi Utomo,2020) pada Polsek Tengaran Polres

Semarang
10 | Kualitas Pelayanan Kualitas Layanan menunjukkan bahwa kualitas

Publik Bidang
Pendidikan,
Kesehatan,
Perhubungan,

Pelayanan Perizinan,

(multistage

random sampling)

dan kinerja pelayanan publik di
Kota Baubau untuk 5 bidang
layanan (pendidikan,
kesehatan, perhubungan,

perizinan dan administrasi
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dan Administrasi
Kependudukan
(Muliadi Mau, Tastifin
Tahara, Musran

Munizu,Yusniar,

kependudukan masuk pada

kategori B (Baik).

Marsudi)

11 | Implikasi Kualitas Kualitas Layanan, | sebagai
Layanan dan Orientasi Orientasi sebuah kajian teoritis
Pelanggan Internal Pelanggan, pengaruh kualitas layanan dan
terhadap Kepuasan Kepuasan Kerja orientasi pelanggan internal
Kerja Karyawan Karyawan terhadap kepuasan kerja
(Sebuah Kajian Teoritis) karyawan
(Badirun Basir, Nurdin (Instrumen
Brasit, Nurdjanah SERVQUAL)
Hamid, Musran Munizu)

12 | Pengaruh Kualitas Kualitas kualitas pelayanan
Pelayanan Terhadap pelayanan, berpengaruh signifikan

Kepuasan Untuk
Meningkatkan Loyalitas
Nasabah

(IPutu Darma Atmaja,)

kepuasan, loyalitas

nasabah

(Path Analisis dan

Uji Sobel)

terhadap kepuasan, dan
loyalitas nasabah, kepuasan
berpengaruh signifikan
terhadap

loyalitas nasabah, serta
kepuasan memediasi

pengaruh kualitas pelayanan.




