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ABSTRAK 

 

Penelitian ini berjudul “Kompetensi Sumber Daya Manusia Dalam 

Meningkatkan Kualitas Pelayanan Publik Pada Dinas Pendidikan dan Kebudayaan 

Provinsi Jawa Tengah”. Meskipun sudah adanya sistem pendataan digital dalam 

proses pelayanan masih dibutuhkan tenaga sumber daya manusia dalam melayani 

segala bentuk pelayanan kepengurusan tenaga kerja kependidikan guru. Akan tetapi 

pelayanan pada Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Jawa Tengah dirasa masih 

kurang efektif karena ditemukan permasalahan pada pegawai yang belum begitu 

menguasai sistem sehingga membutuhkan waktu dalam melakukan proses 

pelayanan. Kompetensi pegawai dalam proses pelayanan dibutuhkan karena untuk 

menciptakan kualitas pelayanan yang baik. Kedisiplinan juga termasuk dalam 

faktor yang dapat mempengaruhi efektivitas pelayanan, kedisiplinan bukan hanya 

dilihat dari pegawai datang lebih awal akan tetapi bagaimana pegawai menaati 

peraturan dan SOP yang ada.  

 Tujuan penelitian ini untuk mengetahui peran kompetensi sumber daya 

manusia dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik pada Dinas Pendidikan dan 

Kebudayaan Provinsi Jawa Tengah. Jenis penelitian yang digunakan adalah 

deskriptif kualitatif yaitu memberikan gambaran secara objektif terkait bagaimana 

keadaan sebenarnya yang diteliti. Teknik pengumpulan data dengan menggunakan 

metode observasi, wawancara, dan dokumentasi. Teknik analisis data yang 

digunakan dalam penelitian ini yaitu Reduksi data, Penyajian data, dan Penarikan 

kesimpulan. Hasil penelitian yang dilakukan menunjukan bahwa kompetensi 

sumber daya manusia mempunyai peranan penting dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan. Untuk meningkatkan kualitas layanan Dinas Pendidikan dan 

Kebudayaan Provinsi Jawa Tengah perlu meningkatkan kompetensi karyawan, 

kompetensi yang dimaksud adalah pengetahuan, keahlian, dan sikap. Kualitas 

pelayanan tidak muncul dengan sedirinya. Disamping itu, puas tidaknya masyarakat 

terhadap terhadap pelayanan yang diberikan dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor 

lainnya.  

 

Kata kunci : Kompetensi sumber daya manusia, Kualitas Pelayanan 
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ABSTRACT 

 

This research is entitled "Human Resource Competency in Improving the 

Quality of Public Services at the Central Java Province Education and Culture 

Service". Even though there is a digital data collection system in the service 

process, human resources are still needed to provide all forms of teacher education 

workforce management services. However, the service at the Central Java 

Education and Culture Service is still felt to be less effective because problems are 

found with employees who have not fully mastered the system so it takes time to 

carry out the service process. Employee competence in the service process is 

needed to create good service quality. Discipline is also included in the factors that 

can influence the effectiveness of service. Discipline is not only seen from 

employees arriving early but also how employees comply with existing regulations 

and SOPs. 

The aim of this research is to determine the role of human resource 

competence in improving the quality of public services at the Central Java Province 

Education and Culture Service. The type of research used is descriptive qualitative, 

namely providing an objective picture of the actual situation being studied. Data 

collection techniques use observation, interviews and documentation methods. The 

data analysis techniques used in this research are data reduction, data 

presentation, and drawing conclusions. The results of the research conducted show 

that human resource competence has an important role in improving service 

quality. To improve the quality of services, the Central Java Province Education 

and Culture Service needs to increase employee competency, the competency in 

question is knowledge, skills and attitudes. Service quality does not appear by itself. 

Apart from that, whether the public is satisfied with the services provided can be 

influenced by several other factors. 

 

Keywords: Human resource competency, Service Quality
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1.Latar Belakang Masalah 

Sumberx dayax manusiax merupakanx suatux halx yangx sangatx pentingx 

bagix setiapx organisasix sehinggax perlux dikelola,x diaturx danx dimanfaatkanx 

agarx dapatx berfungsix secarax produktifx untukx mencapaix tujuanx organisasi.x 

Demikianx pulax sumberx dayax manusiax yangx dimilikix olehx suatux 

organisasix perlux dikelolax secarax profesionalx agarx terwujudx keseimbanganx 

antarax kebutuhanx pegawaix denganx tuntutanx danx kemampuanx organisasi.x 

Perananx manusiax sebagaix sumberx dayax dalamx organisasix semakinx 

diyakinix kepentingannya,x sehinggax makinx mendorongx perkembanganx ilmux 

tentangx bagaimanax mendayagunakanx sumberx dayax manusiax tersebutx agarx 

mencapaix kondisix yangx optimal.x Berbagaix pendekatanx manajemenx 

dilakukanx dalamx mengelolax sumberx dayax manusiax tersebutx yangx 

berkembangx mengikutix perkembanganx darix falsafahx manajemenx yangx 

sedangx dikembangkanx yaitux manajemenx sumberx dayax manusia.x 

Keberhasilanx danx kesuksesanx kinerjax suatux organisasix ditentukanx olehx 

kualitasx sumberx dayax manusianya.x Perkembanganx teknologix dizamanx 

sekarangx banyakx bermunculanx teknologix yangx dapatx menggantikanx posisix 

kerjax manusia,x akanx tetapix tidakx semuax pekerjaanx dapatx digantikanx olehx 

AIx ataux robotx misalkanx dalamx halx pelayananx robotx dapatx melakukanx 

pekerjaanx sebagaix seorangx costumerx service,x akanx tetapix adax beberapax 

skillx yangx tidakx bisax diterapkanx olehx AIx misalkanx memahamix konteksx 

yangx lebihx kompleks,x empati,x memegangx teguhx moralx danx etikax makax 

manusiax masihx dijadikanx penilaianx pelayananx yangx cocokx dibandingkanx 

denganx penggunaanx AI.x Manajemenx sumberx dayax manusiax merupakanx 

bagianx darix manajemenx secarax makrox yangx mengaturx manusiax ataux 

pegawaix dalamx suatux organisasix untukx mencapaix suatux tujuanx dalamx 

organisasi.x Peranx sumberx dayax manusiax (SDM)x sangatx pentingx dalamx 
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menciptakanx pelayananx yangx efektifx danx efisien.x Kompetensix merupakanx 

salahx satux faktorx dalamx pengembanganx sumberx dayax manusiax untukx 

menciptakanx pelayananx yangx berkualitasx bagix masyarakat.x Kompetensix 

merupakanx karakteristikx mendasarx darix seseorangx yangx terkaitx denganx 

efektivitasnyax dalamx melakukanx pekerjaan.x Kompetensix adalahx 

karakteristikx mendasarx darix seseorangx yangx terkaitx denganx efektivitasx 

pekerjaannya.x Kompetensix terdirix darix keterampilanx teknisx danx non-

teknis.x Keterampilanx teknisx terdirix darix pengetahuanx danx kemampuan,x 

sedangkanx keterampilanx nonx teknisx x terdirix darix sikapx sepertix 

fleksibilitas,x antusiasme,x danx ketahanan.x (Safitri,x n.d.) 

Undang-Undangx No.x 25x tahunx 2009x tentangx pelayananx publikx 

Pasalx 15x tentangx kewajibanx penyelenggarax pelayananx publik,x yaitux 

penyediaanx pelayananx yangx berkualitasx pelayananx yangx berkualitasx 

sesuaix denganx asasx penyelenggaraanx pelayananx publik,x pelaksanaanx 

pelayananx sesuaix denganx standarx pelayanan.x Apabilax penyelenggarax ataux 

pelaksanax pelayananx publikx melanggarx ketentuanx pasalx 15,x makax akanx 

dikenakanx sanksix sesuaix denganx pasalx 54,x yaitux berupax teguranx tertulis,x 

danx apabilax dalamx jangkax waktux tigax bulanx tidakx mematuhix ketentuanx 

tersebutx dix atas,x makax dapatx dikenakanx sanksi.x Apabilax dalamx jangkax 

waktux tigax bulanx tidakx jugax mematuhix ketentuanx tersebut,x makax 

dikenakanx sanksix pemecatan.x (Riantix etx al.,x n.d.) 

Pelayananx publikx menurutx Undang-Undangx RIx No.x 25x Tahunx 

2009x tentangx Pelayananx Publikx adalahx kegiatanx ataux rangkaianx kegiatanx 

dalamx rangkax pemenuhanx kebutuhanx pelayananx sesuaix denganx peraturanx 

perundang-undanganx bagix setiapx wargax negarax danx pendudukx atasx 

barang,x jasax danx ataux pelayananx administratifx yangx disediakanx olehx 

penyelenggarax pelayananx publikx (UUx Nomorx 25x Tahunx 2009,x n.d.)Datax 

Pokokx Pendidikanx ataux Dapodikx adalahx sistemx pendataanx (database)x 

berskalax nasionalx yangx terintegrasix denganx datax kependidikanx lainnya.x 

Dapodikx merupakanx sumberx datax utamax darix berbagaix Programx 



4 
 

 
 

perencanaanx Pendidikanx Indonesiax dalamx mewujudkanx insanx yangx cerdasx 

danx kompetitif.x Untukx mewujudkanx program–programx Pendidikanx secarax 

tepat,x makax dibutuhkanx datax yangx lengkap,x akuntabelx danx terusx upx tox 

datex sertax dix evaluasix secarax berkala.(Panduanx Dapodikx 2023,x n.d.) 

Kualitasx Sumberx Dayax Manusiax adalahx kemampuanx sumberx dayax 

manusiax untukx melaksanakanx tugasx danx tanggungx jawabx yangx diberikanx 

kepadanyax denganx bekalx pendidikan,x pelatihan,x danx pengalamanx yangx 

cukupx memadaix (Widodo,x 2001).x Kualitasx Sumberx Dayax Manusiax dalamx 

sebauhx organisasix layananx dapatx merupakanx penyanggax utamax sekaligusx 

penggerakx rodax organisasix dalamx usahax mewujudkanx visix danx misix sertax 

tujuanx darix organisasix tersebutx (Sukmanax etx al.,x 2023).Menurutx Suhartox 

(2012)x Kualitasx sumberx dayax manusiax adalahx kemampuanx darix pegawaix 

menjalankanx prosesx pemeriksaanx yangx dilihatx darix kemahiranx seseorang,x 

latarx belakangx pendidikan,x persyaratanx yangx harusx diikutix untukx dapatx 

menjalankanx prosesx pemeriksaan,x pelatihan-pelatihan,x masalahx profesionalx 

danx sosialisasix peraturanx yangx mengalamix perubahan.x Menilaix kualitasx 

pelayananx publikx bukanlahx kegiatanx yangx sangatx mudahx khususnyax 

pemberianx pelayananx publikx yangx bersifatx jasax maupunx administratif,x 

namunx terlepasx darix persoalanx tersebutx masalahx mengenaix kualitasx 

pelayananx publikx padax saatx inix menjadix pusatx perhatianx dix berbagaix 

Negarax demokratisx khususnyax Indonesiax karenax pemberianx pelayananx 

publikx padax saatx inix menjadix tolokx ukurx suatux Negarax dikatakanx gagalx 

ataux baik,x untukx mengukurx kualitasx pelayananx publikx adakalanyax 

penelitix memaparkanx penjelasanx mengenaix pengertianx kualitasx pelayananx 

darix berbagaix pakar.x Menurutx Bradyx danx Coninx dijelaskanx bahwax 

“kualitasx pelayananx merupakanx perbandinganx antarax kenyataanx atasx 

pelayananx yangx diterimax denganx harapanx atasx pelayananx yangx inginx 

diterima”x (Afrial,x 2009).x Sedangkanx ditambahkanx olehx Parasuraman,x 

Zeithaml,x danx Berryx dalamx (Samosir,x 2005)x “kualitasx pelayananx adalahx 

perbandinganx yangx diharapkanx konsumenx denganx pelayananx yangx 

diterimanya”.x Darix pengertianx darix berbagaix pakarx tersebutx dapatx 
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dipahamix bahwax masyarakatx dalamx memberikanx penilaianx terhadapx 

kualitasx pelayananx berdasarkanx perbandinganx pengalamanx yangx pernahx 

dirasakanx denganx apax yangx diharapkanx atasx pelayananx tersebut.x Sepertix 

yangx dijelaskanx sebelumnyax bahwax didalamx suatux organisasi,x konsepx 

kualitasx pelayananx menjadix ukuranx keberhasilanx organisasi,x keberhasilanx 

organisasix yangx dimaksudx baikx itux padax organisasix bisnisx maupunx jugax 

padax organisasix yangx bertugasx untukx menyediakanx pelayananx public. 

Kualitasx sumberx dayax manusiax yangx adax dix perusahaanx harusx 

diperhatikan,x walaupunx terkadangx perusahaanx memberikanx pelatihanx 

secarax terusx menerusx pelatihanx untukx karyawannyax demix menjagax 

kualitasx danx berusahax untukx mengembangkanx kompetensix meskipunx 

karyawanx tersebutx telahx bergabungx denganx perusahaanx dalamx jangkax 

waktux yangx lama.x Sumberx dayax manusiax berperanx dalamx 

mengkomunikasikanx pemberianx layananx perusahaanx kepadax penggunax 

jasa.x Perusahaanx yangx beroperasix dix sektorx produkx berbedax denganx 

perusahaanx yangx menawarkanx jasa,x dimanax padax perusahaanx jasax 

dituntutx untukx memberikanx kualitasx pelayananx yangx berkualitas,x sehinggax 

merekax harusx mengoptimalkanx kerjax bagianx pelayananx sehinggax 

penggunax jasax akanx menciptakanx persepsix yangx baikx terhadapx 

perusahaan.x (Riantox etx al.,x 2020) 

Dinasx Pendidikanx Provinsix Jawax Tengahx sebagaix lembagax dix 

bawahx Pemerintahx Provinsix Jawax Tengahx (PEMPROV)x yangx beradax dix 

bawahx tanggungx jawabx atasx Kementerianx Pendidikanx Nasional.x DISDIKx 

JATENGx mengembanx tugasx dalamx penyusunanx kebijakanx operasionalx 

pendidikanx danx pelaksanaanx sebagianx kewenanganx yangx berkaitanx 

denganx duniax pendidikanx dix provinsi.x Sehinggax dinasx mengharapkanx 

setiapx pegawaix dapatx bekerjax secarax optimalx dalamx pelaksanaanx 

pekerjaannya.x Salahx satunyax adalahx Dinasx Pendidikanx danx Kebudayaanx 

Provinsix Jawax Tengahx yangx tentunyax diwarnaix denganx efisiensi,x apalagix 

salahx satux tugasx utamax lembagax publikx inix adalahx melaksanakanx 
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kegiatanx pendidikanx dix provinsix Jawax Tengah.x Sebagaix salahx satux 

lembagax sektorx publik,x seluruhx kegiatanx dix instansix pemerintahx akanx 

dievaluasix kemampuanx kinerjanya,x baikx darix segix kedisiplinanx pegawai,x 

kemampuanx pegawai,x danx bahkanx darix segix apax yangx diharapkanx darix 

merekax untukx melakukanx pekerjaanx denganx baikx darix instansix 

pemerintahx tersebut.x Dinasx Pendidikanx danx Kebudayaanx Jawax Tengahx 

memilikix tujuanx yaitux ,x meningkatkanx kualitasx danx relevanx pendidikanx 

dalamx rangkax dayax saingx sumberx dayax manusiax menghadapix tantanganx 

globalx melaluix penguasaanx ilmux pengetahuanx danx teknologi,x mewujudkanx 

pemerataanx danx memperluasx aksesx layananx pendidikanx bermutux bagix 

seluruhx lapisanx masyarakat,x meningkatkanx kualitasx danx akuntabiitasx 

penyelenggaraanx pendidikanx sesuaix Standarx Nasionalx Pendidikanx (SNP)x 

danx prinsipx tatax pemerintahanx yangx baik,x meningkatkanx kualitasx danx 

kinerjax aparaturx penyelenggaraanx Pendidikan,x memperkuatx kerjasamax danx 

peranx sertax masyarakatx dalamx penyeleggaranx Pendidikan. 

Dinasx Pendidikanx danx Kebudayaanx Jawax Tengahx merupakanx 

dinasx teknisx yangx melaksanakanx kewenanganx desentralisasix dix Provinsix 

Jawax Tengahx padax bidangx pendidikanx danx kebudayaan.x Dinasx 

Pendidikanx danx Kebudayaanx dibentukx berdasarkanx Peraturanx Daerahx 

Nomorx 6x Tahunx 2008x tentangx Pembentukanx Organisasix danx Tatax Kerjax 

Dinasx Pendidikanx danx Kebudayaanx Provinsix Jawax Tengah.x Dix dalamx 

Dinasx Pendidikanx danx Kebudayaanx terdapatx bidangx yangx mengurusx 

tentangx ketenagaanx pendidikan/x gurux dix Jawax Tengahx yangx bertugasx 

untukx melayanix segalax kepengurusanx guru.x Meskipunx sudahx adanyax 

sistemx pendataanx digitalx dalamx prosesx pelayananx masihx dibutuhkanx 

tenagax sumberx dayax manusiax dalamx melayanix segalax bentukx 

kepengurusanx tenagax kerjax kependidikanx guru.x Karenax pegawaix yangx 

dapatx mendengarkanx setiapx keluhanx yangx dialamix olehx gurux danx yangx 

dapatx menyimpulkanx barux kemudianx pegawaix yangx dapatx melakukanx 

perbaikanx melaluix sistem.x Akanx tetapix pelayananx padax Dinasx Pendidikanx 

danx Kebudayaanx Jawax Tengahx dirasax masihx kurangx efektifx karenax 



7 
 

 
 

ditemukanx permasalahanx padax pegawaix yangx belumx begitux menguasaix 

sistemx sehinggax membutuhkanx waktux dalamx melakukanx proses,x ataux 

biasanyax dilimpahkanx kex pegawaix yangx lebihx menguasaix sistemx danx 

program.x Selainx keterampilanx pegawaix untukx mencapaix efektivitasx 

pelayananx publikx dibutuhkanx peralatanx yangx memadaix dalamx melakukanx 

prosesx pelayanan,x darix hasilx observasix yangx telahx dilakukanx olehx 

penelitix ditemukanx bahwax peralatanx yangx digunakanx masihx kurangx 

memadaix karenax belumx terpenuhinyax fasilitasx untukx menunjangx 

pelayanan.x Kompetensix pegawaix dalamx prosesx pelayananx dibutuhkanx 

karenax untukx menciptakanx kualitasx pelayananx yangx baik.x Kedisiplinanx 

jugax termasukx dalamx faktorx yangx dapatx mempengaruhix efektivitasx 

pelayanan,x kedisiplinanx bukanx hanyax dilihatx darix pegawaix datangx lebihx 

awalx akanx tetapix bagaimanax pegawaix menaatix peraturanx danx SOPx yangx 

ada.x Efektivitasx x organisasix dapatx diwujudkanx denganx mengedepankanx 

kepuasan,x tercapainyax visix organisasi,x terpenuhinyax aspirasi,x adanyax 

pengembanganx sumberx dayax manusiax danx potensix organisasi,x sertax 

adanyax dampakx positifx bagix masyarakat.x (Nur'ani,x 2021).x Definisix 

efektivitasx inix akanx lebihx berorientasix padax tujuan,x sedangkanx sementarax 

isux efisiensix penggunaanx inputx kurangx diutamakanx (Zulyansyah,x 2019). 

Berdasarkanx uraianx permasalahanx yangx berkaitanx denganx 

penelitianx diatas,x makax penelitux tertarikx untukx melakukanx penelitianx 

“Kompetensix Sumberx Dayax Manusiax Dalamx Meningkatkanx Efektivitasx 

Pelayananx Publikx Padax Dinasx Pendidikanx danx Kebudayaanx Provinsix 

Jawax Tengah” 

1.2.Rumusan Masalah 

1. Bagaimanax peranx kompetensix sumberx dayax manusiax dalamx 

meningkatkanx kualitasx pelayananx publikx padax dinasx Pendidikanx danx 

kebudayaanx provinsix Jawax Tengah? 
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2. Bagaimanax kualitasx pelayananx publikx dibidangx ketenagaanx padax 

Pendidikanx danx kebudayaanx provinsix Jawax Tengah? 

1.3.Tujuanx  

Sehubungx denganx rumusanx masalahx penelitianx ini,x makax dapatx 

ditetapkanx tujuanx penelitianx yaitux : 

1. Untukx mengetahuix peranx kompetensix sumberx dayax manusiax dalamx 

meningkatkanx kualitasx pelayananx publikx padax Dinasx Pendidikanx danx 

Kebudayaanx Provinsix Jawax Tengah. 

2. Untukx mengetahuix bagaimanax kualitasx pelayananx publikx bidangx 

ketenagaanx padax Dinasx Pendidikanx danx kebudayaanx provinsix Jawax 

Tengah. 

1.4.Manfaatx  

Denganx adanyax penelitianx inix diharapkanx adax manfaatx yangx 

dapatx diambilx bagix pihakx yangx berkepentinganx Adapunx manfaatx yangx 

dix perolehx darix penelitianx inix sebagaix berikutx : 

1. Manfaatx Akademis 

Manfaatx darix segix akademisx diharapkanx hasilx darix penelitianx inix 

dapatx menambahx pengetahuanx danx wawasanx penulisx terutamax yangx 

berkaitanx denganx teorix tentangx kompetensix sumberx dayax manusia,x 

dijadikanx sebagaix bahanx referensix bagix merekax yangx berkeinginanx 

untukx melakukanx penelitianx lebihx lanjutx padax bidangx yangx sama. 
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2. Manfaatx praktis 

Manfaatx praktisx penelitianx inix dapatx dijadikanx sebagaix bahanx 

masukanx danx referensix bagix pemerintahx khususnyax dix Dinasx 

Pendidikanx danx Kebudayaanx Provinsix Jawax Tengahx dalamx 

meningkatkanx kualitasx x pelayananx publicx melaluix kompetensix sumberx 

dayax manusia. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

2.1.Kompetensi Pegawai 

2.1.1. Definisi Kompetensi Pegawai 

Kompetensix adalahx kemampuanx seseorangx untukx melakukanx 

suatux pekerjaanx denganx benarx danx baikx yangx dilandasix olehx 

pengetahuan,x keterampilan,x danx sikapx (Sarumaha,x 

2022).Kompetensix didefinisikanx sebagaix dimensix perilakux darix 

kompetensix ataux keterampilanx seorangx manajer.x Kompetensix dalamx 

organisasix publikx danx swastax diperlukanx terutamax untukx 

memenuhix tuntutanx organisasix yangx mengalamix perubahanx yangx 

cepatx danx serbax cepat.x Kompetensix adalahx kemampuanx yangx 

dilandasix olehx keterampilanx danx pengetahuanx yangx didukungx olehx 

sikapx danx penerapannyax dalamx melakukanx tugasx danx tindakanx dix 

tempatx kerjax yangx terkaitx denganx persyaratanx pekerjaanx yangx 

telahx ditetapkan.x (Zannahx etx al.,x 2022) 

Menurutx Alanx Mitranx danx Murrayx Dalzielx (2020:x 21-22),x 

kompetensix ataux kemampuanx didefinisikanx sebagaix karakteristikx 

dasarx manusiax yangx denganx sendirinyax berkaitanx denganx 

pelaksanaanx pekerjaanx yangx efektifx ataux kinerjax yangx berhasil.x 

Perbedaanx dalamx kompetensix inilahx yangx membedakanx orangx 

yangx sangatx baikx denganx orangx yangx berkinerjax rata-rata.x 

Kompetensix dapatx menggambarkanx tujuan,x konsepx diri,x sikapx ataux 
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nilai,x kecakapanx memecahkanx masalah,x ataux sifat-sifatx individux 

yangx dapatx diukurx ataux dikuantifikasix denganx jelasx danx 

ditunjukkanx untukx membedakanx denganx jelasx antarax orangx yangx 

berkinerjax sangatx baikx denganx orangx yangx berkinerjax biasax ataux 

orangx yangx berkinerjax efektifx denganx orangx yangx berkinerjax tidakx 

efektif.x x Kompetensix sebagaix saranax untukx mengkomunikasikanx 

nilaix dalamx organisasix memberikanx pendekatanx manajemenx sumberx 

dayax manusiax yangx dapatx membantux menciptakanx budayax 

perusahaanx yangx mendorongx inisiatifx danx pengambilanx risiko.x 

Kompetensix danx serangkaianx aplikasix yangx salingx terkaitx untukx 

seleksi,x perencanaanx pengalihanx tugas,x pengembangan,x penghargaanx 

danx manajemenx kinerjax dapatx sangatx membantux dalamx 

memaksimalkanx nilaix orangx danx mencapaix tujuanx secarax efisienx 

danx efektif. 

Kompetensix pegawaix yangx diartikanx olehx beberapax ahlix 

darix sudutx pandangx masing-masing.x Menurutx Gordonx dalamx 

Sudarmantox (2009:x 47)x menyatakanx bahwax beberapax aspekx yangx 

terkandungx dalamx kompetensix pegawai,x yaitu:x pengetahuan,x 

pemahaman,x skill,x nilai,x sikap,x danx ketertarikan.x Sedangkanx 

menurutx Finchx danx Crunkiltonx dalamx Sudarmantox (2009:x 48)x 

bahwax yangx dimaksudx denganx kompetensix pegawaix adalahx 

“penguasaanx terhadapx suatux tugas,x keterampilan,x sikap,x danx 

apresiasix yangx diperlukanx untukx menunjangx keberhasilan”.x Badanx 
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Kepegawaianx Negarax dalamx Sudarmantox (2009:x 49)x 

mendefinisikanx kompetensix pegawaix sebagai:x “kemampuanx danx 

karakteristikx yangx dimilikix seorangx Pegawaix Negerix Sipilx yangx 

berupax pengetahuan,x keterampilan,x danx sikapx perilakux yangx 

diperlukanx dalamx pelaksanaanx tugasx jabatannya,x sehinggax Pegawaix 

Negerix Sipilx tersebutx dapatx melaksanakanx tugasnyax secarax 

profesional,x efektif,x danx efisien”.x Menurutx Kurniawanx dalamx 

Pasolongx (2011:x 128)x mengatakanx bahwax pelayananx publikx adalahx 

“pemberianx pelayananx (melayani)x keperluanx orangx lainx ataux 

masyarakatx yangx mempunyaix kepentinganx padax organisasix itux 

sesuaix denganx aturanx pokokx danx tatax carax yangx telahx 

ditetapkan”.x Undang-Undangx Nomorx 8x Tahunx 1974x tentangx Pokok-

Pokokx Kepegawaianx danx perubahannyax yaitux Undang-Undangx 

Nomorx 43x Tahunx 1999,x menekankanx perlunyax aparaturx 

pemerintahx yangx profesional,x memilikix kompetensix pegawaix yangx 

memadai,x berdedikasi,x bermartabat,x sertax menjunjungx tinggix nilai-

nilaix etikax dalmx penyelenggaraanx pemerintahanx umumx danx 

pembangunan.x Keberhasilanx pemerintahx ditandaix denganx 

keberhasilanx parax penyelenggarax negara,x termasukx dix dalamnyax 

adalahx aparaturx pemerintahx dalamx pelaksanaanx tanggungx jawabx 

pemerintahx yangx esensinyax adalahx penyelenggaraanx fungsix 

pelayanan.x  
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Kompetensix menjadix salahx satux unsurx utamax dalamx 

pengelolaanx ASN,x halx inix sesuaix denganx Peraturanx Menterix 

Pendayagunaanx Aparaturx Negarax danx Reformasix Birokrasix Nomorx 

38x Tahunx 2017x tentangx Standarx Kompetensix Jabatanx bahwax 

terdapatx 3x (tiga)x Kompetensix yangx harusx dimilikix olehx parax 

ASNx yaitux Kompetensix Teknis,x Kompetensix Manajerialx danx 

Kompetensix Sosialx Kultural.x Kompetensix Teknisx adalahx 

pengetahuan,x keterampilan,x danx sikap/perilakux yangx dapatx diamati,x 

diukurx danx dikembangkanx yangx spesifikx berkaitanx denganx bidangx 

teknisx jabatan.x Selanjutnya,x Kompetensix Manajerialx adalahx 

pengetahuan,x keterampilan,x danx sikap/perilakux yangx dapatx diamati,x 

diukur,x dikembangkanx untukx memimpinx dan/ataux mengelolax unitx 

organisasi.x Sedangkanx Kompetensix Sosialx Kulturalx adalahx 

pengetahuan,x keterampilan,x danx sikap/perilakux yangx dapatx diamati,x 

diukur,x danx dikembangkanx terkaitx denganx pengalamanx berinteraksix 

denganx masyarakatx majemukx dalamx halx agama,x sukux danx 

budaya,x perilaku,x wawasanx kebangsaan,x etika,x nilai-nilai,x moral,x 

emosix danx prinsip,x yangx harusx dipenuhix olehx setiapx pemegangx 

Jabatanx untukx memperolehx hasilx kerjax sesuaix denganx peran,x 

fungsix danx Jabatan. 

Kompetensix adalahx perpaduanx darix keterampilan,x 

kemampuan,x atributx pribadi,x danx pengetahuanx yangx tercerminx 

dalamx perilakux yangx dapatx diamati,x diukur,x danx dinilai.x Perilakux 
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yangx dapatx diobservasi,x terukur,x danx dapatx dinilaix (Komara,x 

2019).Rivux Korex (2020)x menjelaskanx bahwa.x kinerjax karyawanx 

seringx ditekankanx danx dikritikx karenax kurangnyax kompetensi,x 

sehinggax kompetensi,x menghasilkanx pekerjaanx yangx kurangx 

produktif,x hanyax menghabiskanx hanyax menghabiskanx anggaranx 

pemerintah,x disiplinx yangx burukx danx etosx kerjax yangx rendah.x 

Fathurrochman(2017)x dalamx Susantox etx alx (2021)x menjelaskanx 

bahwax Pengembanganx kompetensix ASNx bertujuanx untukx menjaminx 

danx menjagax kemampuanx pegawaix untukx memenuhix klasifikasix 

yangx dipersyaratkanx danx memberikanx kontribusix yangx optimalx 

kepadax organisasi(Marnisahx etx al.,x 2022) 

Kompetensix pegawaix merupakanx kemampuanx untukx 

melaksanakanx ataux melakukanx suatux pekerjaanx ataux tugasx yangx 

dilandasix atasx pengetahuan,x keterampilan,x sertax didukungx olehx 

sikapx kerjax yangx sesuaix denganx standarx yangx ditetapkan. 

2.2.Karakteristik dan Kategori Kompetensi 

Kompetensix sebagaix karakteristikx dasarx yangx berkaitanx denganx 

efektivitasx kinerjax individux dalamx pekerjaannya,x sesuaix denganx apax 

yangx diharapkanx organisasix dalamx mencapaix tujuannya.x Terdapatx limax 

karakteristikx dasarx kompetensix (corex competency)x menurutx Spencerx danx 

Spencerx (1993)x yangx meliputi:x Pengetahuan,x Keterampilan,x Watak,x 

Motif,x Konsepx Diri. 
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1. Pengetahuanx merupakanx kompetensix seseorangx dalamx menjalankanx 

tugasx danx tanggungx jawabnyax dalamx bidangx tertentu,x denganx 

pengetahuanx yangx relevan,x memungkinkanx sumberx dayax manusiax 

untukx berhasilx menyelesaikanx pekerjaanx dalamx berbagaix situasi.x 

Pengetahuanx dapatx memberikanx dampakx yangx signifikanx padax 

teknikx danx strategix yangx digunakanx untukx mencapaix kinerjax yangx 

optimalx dalamx suatux organisasi,x termasukx pengetahuanx teoritisx 

seputarx manajemenx sumberx dayax manusia,x pemberdayaan,x danx 

aspekx lainnya. 

2. Keterampilanx adalahx kemampuanx danx keahlianx individux dalamx 

menyelesaikanx tugasnyax denganx baik,x termasukx kemampuax untukx 

merumuskanx konsepx yangx efektifx untukx menyelesaikanx masalah,x 

menggabungkanx berbagaix teknikx yangx dapatx digunakanx dalamx 

situasix tertentu. 

3. Sikapx ataux karakterx seseorangx mencerminkanx bagaimanax sumberx 

dayax manusiax meresponx situasix danx peristiwax yangx terjadi.x 

Karakterx inix terkaitx denganx aspekx emosionalx dalamx dirix 

seseorang,x termasukx kemampuanx sumberx dayax manusiax untukx 

mengendalikanx dirix dalamx situasix tertentu.x Karakterx seseorangx 

akanx mempengaruhix motivasix yangx dimilikix dalamx menjalankanx 

tugas. 

4. Motifx adalahx pemikiranx dasarx yangx timbulx darix dalamx dirix 

seseorangx danx menjadix tujuanx sertax aspirasix yangx inginx dicapaix 
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secarax pribadix dalamx konteksx organisasi.x Motifx inix akanx 

mempengaruhix tindakan-tindakanx yangx sumberx dayax manusiax 

ambil. 

5. Konsepx dirix adalahx kemampuanx individux untukx memotivasix danx 

meyakinkanx dirix merekax sendiri,x yangx menggerakkanx sumberx 

dayax manusiax untukx bekerjax denganx tekunx danx melaksanakanx 

tugasx sertax tanggungx jawabx secarax efektif.x Konsepx dirix seseorangx 

terkaitx denganx faktor-faktorx yangx mendorongx sumberx dayax 

manusiax untukx melakukanx pekerjaanx denganx baik,x sertax atributx 

ataux nilai-nilaix khususx yangx membedakanx darix individux 

lainnya.(Bagusx etx al.,2019) 

Menurutx Spencerx andx Spencerx yangx dialihx bahasakanx olehx Suryax 

Dharmax (2010:113)x bahwa:x “kompetensix dapatx dibagix 2x (dua)x ketegorix 

yaitux (threshold)x danx (differentiating)x menurutx kriteriax yangx digunakanx 

memprediksix kinerjax suatux pekerjaan”.x Thresholdx competenciesx adalahx 

karakteristikx utamax (biasanyax pengetahuanx ataux keahlianx dasarx sepertix 

kemampuanx untukx membaca)x yangx harusx dimilikix olehx seseorangx agarx 

dapatx melaksanakanx pekerjaannya.x Sedangkanx “Differentiatingx 

competencies”x adalahx faktor-faktorx yangx membedakanx individux yangx 

berkinerjax tinggix danx rendah.(Programx etx al.,x 2017) 

 Menurutx Zwellx dalamx Wiboowox (2010:330),x limax kategorix 

kompetensix terdirix darix :x  
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1. Taskx Achievementx ataux kompetensix teknisx merupakanx kompetensix 

yangx berkaitanx denganx bidangx tertentux yangx menjadix tugasx 

pokokx danx harusx dijalankanx olehx masing-masingx petugas. 

2. Managerialx Competencex ataux kompetensix manajerialx merupakanx 

kompetensix yangx berhubunganx denganx kemampuanx manajerialx 

yangx dibutuhkanx dalamx menanganix tugasx organisasi. 

3. Interpersonalx Competencex ataux Social/Communicationx Competencex 

ataux kompetensix social,x merupakanx kemampuanx untukx 

berkomunikasix yangx diperlukanx bagix organisasix dalamx 

menjalankanx tugasnya. 

4. Intellectualx Competencex ataux kompetensix intelektualx merupakanx 

kemampuanx berfikkrx strategisx untukx masax depan,x termasukx dalamx 

merencanakanx visi,x misi,x danx strategix yangx mendukungx 

pencapaianx tujuanx organisasix sebagaix bagianx darix upayax 

Pembangunanx nasional. 

2.2.1. Indikator Kompetensi Pegawai  

Menurut Dr. Emron Edision (2016:143), untuk memenuhi unsur-

unsur kompetensi, seorang karyawan perlu memiliki kompetensi sebagai 

berikut : 

1. Pengetahuan 

Menguasai pengetahuan yang diperlukan untuk melakukan pekerjaan, 

memiliki kemauan untuk mengembangkan pengetahuan yang telah dimiliki. 
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2. Keahlian 

Mempunyai keterampilan teknis sesuai dengan bidang pekerjaan yang akan 

dilakukan, memiliki kemampuan untuk mengidentifikasi masalah, mampu 

mencari solusi atas masalah yang dihadapi. 

3. Sikap terhadap pekerjaan 

Inisiatif dalam membantu rekan kerja, ramah dan sopan dalam pelaksanaan 

pekerjaan, menanggapi setiap keluhan dengan serius.Kesopanan dalam 

melakukan pekerjaan dan sikap serius dalam menanggapi setiap keluhan 

masyarakat.  

Tabel 2.1 : Teori Kompetensi Pegawai 

No. Teori 

 Kompetensi Pegawai 

Emron Edisional, Yohny Anwar dan Imas Komariah (2017:143) 

 Dimensi Indikator 

1. Pengetahuan • Latar belakang Pendidikan 

• Pelatihan tentang prosedur tugas 

2. Keahlian • Keterampilan personal, intrapersonal, dan 

komunikasi 

3. Sikap • Pengembangan diri dan belajar secara terus 

menerus/berkelanjutan 

• Dapat diandalkan, tanggung jawab, tepat 

waktu, dan saling menghargai 

• Taat hukum dan peraturan 

Core competency atau kompetensi inti merupakan hasil dari 

gabungan tiga unsur utama dalam kompetensi, yaitu pengetahuan, 

keterampilan, dan sikap. Dalam konteks organisasi yang mengalami 
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perubahan cepat, organisasi menghargai nilai dari pegawai yang tidak hanya 

memiliki keahlian dan keterampilan teknis yang tinggi, melainkan ada hal 

yang lebih penting yaitu mampu belajar dengan cepat, beradaptasi dengan 

perubahan, berkomunikasi yang efektif, dan membangun hubungan 

interpersonal. Karakteristik ini, memiliki peran penting dalam menjaga 

kelangsungan hidup organisasi, meningkatkan produktivitas, dan mencapai 

peningkatan berkelanjutan. Kompetensi ini menciptakan bahasa yang 

seragam di seluruh fungsi sumber daya manusia, sehingga menjadi dasar 

yang alami untuk mengintegrasikan berbagai fungsi tersebut. Kompetensi 

mendukung peran-peran baru ini karena dapat terhubung dan 

mempromosikan misi strategis dan nilai-nilai organisasi melalui sebuah 

pelayanan yang baik. Pendekatan berbasis kompetensi semakin dianggap 

sebagai strategi utama untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Keterkaitan 

antara kompetensi dan aktivitas pelayanan dengan misi dan tujuan 

organisasi memberikan pemahaman yang jelas tentang hubungan antara 

kinerja individu, tim, dan kualitas pelayanan yang baik. Organisasi dapat 

menghargai pencapaian yang secara langsung mendukung misi  dan 

menghargai kompetensi yang memengaruhi pencapaian kualitas pelayanan 

yang baik. Dengan mengintegrasikan rencana strategis dengan kompetensi, 

organisasi dapat dengan efisien mengembangkan strategi rekrutmen, 

seleksi, dan pelatihan yang akan mendukung kebutuhan masa depan, 

menghasilkan karyawan berkinerja tinggi, serta menjadikan organisasi 

menjadi berkinerja tinggi.  
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2.3.Kualitas Pelayanan Publik 

2.3.1. Definisi Pelayanan Publik 

Sebagaimanax dikemukakanx olehx Kusumax Atmajax (2002:16)x 

dalamx penelitiannyax bahwax pelayananx publikx diartikan,x pemberianx 

layananx (melayani)x keperluanx orangx ataux masyarakatx yangx 

mempunyaix kepentinganx padax organisasix itux sesuaix denganx aturanx 

pokokx danx tatax carax yangx telahx ditetapkan.x Selanjutnyax menurutx 

KEPMENPANx No.x 63/KEP/M.PAN/7/2003),x pelayananx publicx 

adalahx segalax kegiatanx pelayananx yangx dilaksanakanx olehx 

penyelenggarax pelayananx publicx sebagaix upayax pemenuhanx 

kebutuhanx penerimax pelayananx maupunx pelaksanaanx ketentuanx 

peraturanx perundangx –x undangan.x (Tinjauanx etx al.,x n.d.).x  

Dipandangx darix sudutx ekonomi,x pelayananx merupakanx salahx 

satux alatx pemuasx kebutuhanx manusiax sebagaimanax halnyax denganx 

keberadaanx barang.x Namunx pelayananx memilikix karakteristikx 

tersendirix yangx berbedax darix barang.x Salahx satux yangx 

membedakannyax denganx barang,x sebagaimanax dikemukakanx olehx 

Gasperzx (1994),x adalahx outputnyax yangx tidakx berbentukx 

(intangiblex output),x tidakx standar,x sertax tidakx dapatx disimpanx 

dalamx inventorix melainkanx langsungx dapatx dikonsumsix padax saatx 

produksi.x Karakteristikx pelayananx sebagaimanax yangx dikemukakanx 
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Gasperzx tadix secarax jelasx membedakanx pelayananx denganx barang,x 

meskipunx sebenarnyax kaduanyax merupakanx alatx pemuasx 

kebutuhan.x Sebagaix suatux produkx yangx intangible,x pelayananx 

memilikix dimensix yangx berbedax denganx barangx yangx bersifatx 

tangible.x Produkx akhirx pelayananx tidakx memilikix karakteristikx 

fisikx sebagaimanax yangx dimilikix olehx barang.x Produkx akhirx 

pelayananx sangatx tergantungx darix prosesx interaksix yangx terjadix 

antarax layananx denganx konsumen.x (Peningkatanx etx al.,x 2017) 

Pelayananx padax dasarnyax adalahx carax melayani,x membantu,x 

menangani,x peduli,x solusix terhadapx kebutuhanx seseorangx ataux 

sekelompokx orang.x Danx kegiatanx pelayananx padax dasarnyax terkaitx 

denganx realisasix suatux hak.x Bagaimanax halx itux diwujudkanx dalamx 

instansix pemerintahx dix pusatx ,x daerahx danx dix lingkunganx badanx 

usahax milikx negarax (BUMN),x badanx usahax milikx daerahx yangx 

berupax barangx danx jasax baikx dalamx rangkax upayax pemenuhanx 

kebutuhanx masyarakatx maupunx dalamx rangkax pelaksanaanx 

ketentuanx peraturanx perundang-undangan.(Kecamatanx etx al.,x n.d.) 

Samparax (2018:49)x berpendapatx bahwax kualitasx pelayananx 

adalahx pelayananx yangx diberikanx kepadax pelangganx sesuaix denganx 

standarx pelayananx yangx telahx dibakukanx sebagaix pedomanx dalamx 

pemberianx pelayanan.x Sedangkanx menurutx Grotschx danx Daviesx 

(2018:49),x kualitasx pelayananx adalahx kondisix dinamisx yangx 

berhubunganx denganx produk,x jasa,x manusia,x prosesx danx kondisix 
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dinamisx yangx berhubunganx denganx produk,x jasa,x manusia,x prosesx 

danx lingkunganx yangx memenuhix harapan.x Selainx itu,x kualitasx 

pelayananx jugax didefinisikanx sebagaix sesuatux yangx berhubunganx 

denganx pemenuhanx harapanx ataux kebutuhanx konsumen,x dimanax 

suatux pelayananx dikatakanx berkualitasx apabilax dapatx memberikanx 

produkx danx jasax (service)x sesuaix denganx kebutuhanx danx harapanx 

pelanggan. 

Selainx itu,x Mulyadi,x dkk.x (2018:43)x berpendapatx bahwax 

definisix kualitasx pelayananx dikembangkanx darix tigax perspektif,x 

yaitu: 

1) Pengaruhx kebijakanx negarax yangx melaksanakanx mandatx darix 

masyarakatx untukx memberikanx pelayananx (mandat). 

2) Kualitasx yangx telahx ditetapkan 

3) Evaluasix terhadapx birokrasix yangx melaksanakanx pelayanan. 

Sementarax itu,x Tjiptonox (2018:55)x mengemukakanx bahwax 

terdapatx ciri-cirix untukx mendefinisikanx pelayananx yangx berkualitas,x 

yaitu: 

1) Ketepatanx waktux penyampaianx jasa. 

2) Keakuratanx layanan. 

3) Kesopananx danx keramahanx dalamx memberikanx layanan. 

4) Kemudahanx dalamx memperolehx layanan. 

5) Kenyamananx dalamx menerimax layanan. 

6) Atribut-atributx pendukungx layananx lainnya. 
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Berdasarkanx Keputusanx Menterix Pendayagunaanx Aparaturx 

Negarax No.x 62x Tahunx 2003x tentangx Penyelenggaranx Pelayananx 

Publikx setidaknyax mengandungx sendi-sendix : 

a) Kesederhanaan,x dalamx artix prosedurx pelayananx publicx tidakx 

berbelit-belit,x mudahx dipahamix danx mudahx dilaksanakan. 

b) Kejelasan,x kejelasanx inix mencakupx kejelasanx dalamx hal: 

1) Persyaratanx teknisx danx administrastifx pelayananx public; 

2) Unitx kerja/pejabatx yangx berwenangx danx bertanggungx jawabx 

dalamx memberikanx pelayananx danx peyelesaianx 

keluhan/persoalan/sengketax dalamx pelaksanaanx pelayananx 

public; 

3) Rincianx biayax pelayananx publicx danx tatax carax pembayaran; 

c) Kepastianx waktu,x yaitux pelaksanaanx pelayananx publicx harusx 

dapatx diselesaikanx dalamx kurunx waktux yangx telahx ditentukan. 

d) Akurasi,x produkx pelayananx publicx diterimax denganx benar,x 

tepat,x danx sah. 

e) Keamanan,x proses,x danx produkx pelayananx publicx memberikanx 

rasax amanx danx kepastianx hukum. 

f) Tnggungx jawab,x pimpinanx penyelenggarax pelayananx pubikx 

ataux pejabatx yangx ditunjukx bertanggungx jawabx atasx 

terselenggaranyax pelayananx danx penyelesaianx keluhan/persoalanx 

dalamx pelaksanaanx pelayananx public. 
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g) Kelengkapanx saranax danx prasarana,x tersedianyax saranax danx 

prasaranax kerja,x peralatanx kerja,x danx pendukungx lainnyax yangx 

memadaix termasukx penyediaanx sranax teknologix telekomunikasix 

danx informatikax (telematika). 

h) Kemudahanx akses,x yaitu,x bahwax tempatx danx lokasix sertax 

saranax pelayananmemadai,x mudahx dijangkaux olehx masyarakat,x 

danx dapatx memanfaatkanx teknologix telekomunikasix danx 

informatika. 

i) Kedisiplinan,x kesopananx danx keramahan,x pemberix layananx 

harusx bersikapx disiplin,x sopan,x danx santun,x ramah,x sertax 

memberikanx pelayananx denganx ikhlas. 

j) Kenyamanan,x lingkunganx pelayananx harusx tertib,teratur,x 

disediakanx x ruangx tunggux yangx nyaman,x bersih,x rapi,x 

lingkunganx yangx indahx danx sehatx sertax dilengkapix denganx 

fasilitasx pendukungx pelayananx sepertix parkir,x toilet,x tempatx 

ibadah,x danx lain-lain. 

Masalah kualitas pelayanan tidak sulit, tetapi jika itu kurang 

mendapat perhatian, hal itu dapat mengakibatkan sifatnya yang sangat 

sensitif.  Sistem pelayanan harus didukung oleh daya tanggap, responsif, 

peralatan yang memadai dan etika atau sopan santun dari pihak staf dan 

instansi pemerintah. Meskipun tujuan dari pemberian layanan adalah untuk 

menjamin kepuasan para penerima layanan, yang bermuara pada terciptanya 

nilai tambah bagi insatansi. Kepuasan dan ketidakpuasan merupakan 
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perbandingan antara harapan penerima layanan dengan keadaan aktual 

kualitas pelayanan yang dirasakan oleh penerima layanan. Tujuan dari 

instansi adalah untuk berusaha memberikan rasa puas terhadap penerima 

pelayanan. (Khuswati & Triana Relita, 2019) 

2.3.2. Indikator Kualitas Pelayanan 

Standarx pelayananx (LAN,x 2003)x adalahx tolakx ukurx gunax 

pencapaianx kualitasx yangx dipergunakanx sebagaix acuanx penilaianx 

kualitasx pelayananx yangx merupakanx sebagaix komitmenx bagix 

penyediax pelayananx kepadax pelangganx untukx memberikanx 

pelayananx yangx berkualitas.x Pelayananx yangx berkualitasx yangx 

dimaksudkanx berupax cepat,x dapatx danx sesuaix denganx prosedurx 

yangx telahx ditetapkanx olehx penyediax pelayanan.x Zeithamlx dkk.x 

(2018:63)x bahwax kualitasx pelayananx dapatx diukurx denganx 

menggunakanx limax dimensi,x yaitu: 

1) Berwujudx (Tangibility) 

Tangibilityx padax pelayananx publikx merujukx padax 

kemampuanx instansix pemerintahx dalamx menunjukkanx buktix 

fisikx ataux buktix nyatax yangx meliputix fasilitasx fisik,x peralatan,x 

pegawai,x danx saranax komunikasi.x Tangiblex jugax merupakanx 

salahx satux dimensix kepuasanx pelangganx yangx menentukanx 

seberapax suksesx produkx suatux perusahaanx dapatx memberikanx 

kepuasanx kepadax pelanggannyax karenax yangx langsungx 

berhubunganx denganx penikmatx jasax karenax yangx langsungx 
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berhubunganx denganx penikmatx jasax yangx dinikmati,x dirasakan,x 

danx dinilaix olehx pelangganx denganx menggunakanx indrax 

manusia.x x Pengertianx buktix fisikx dalamx kualitasx pelayananx 

adalahx bentukx aktualisasix nyatax secarax fisikx dapatx terlihatx 

ataux digunakanx olehx pegawaix sesuaix denganx penggunaanx danx 

pemanfaatannyax yangx dapatx dirasakanx membantux pelayananx 

yangx diterimax olehx orangx yangx menginginkanx pelayanan,x 

sehinggax puasx atasx pelayananx yangx dirasakan,x yangx sekaligusx 

menunjukkanx prestasix kerjax atasx pemberianx pelayananx yangx 

diberikan.x (Parasuramanx dalamx Jayanti,x 2016:17).x Dalamx 

mengimplementasikanx pelayananx publikx yangx berkualitas,x 

diperlukanx perubahanx danx perbaikanx yangx membuahkanx 

kepuasanx Masyarakatx yangx menggunakanx x jasax tersebut.x Padax 

penelitianx kualitasx pelayananx publik,x dimensix tangiblex 

ditentukanx olehx indikator-indikatorx yaitux : 

a) Penampilanx petugas/aparaturx dalamx melayanix pelanggan 

b) Kenyamananx tempatx dalamx melakukanx pelayanan 

c) Kemudahanx dalamx prosesx pelayanan 

d) Kedisiplinanx petugas/aparaturx dalamx melakukanx pelayanan 

e) Kemudahanx aksesx pelangganx dalamx permohonanx pelayanan 

f) Penggunaanx alatx bantux pelayanan 

2) Kehandalan (Reliability) 
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Di antara semua dimensi, keandalan dianggap paling penting dan 

berpengaruh. Hal ini menunjukkan kapasitas untuk melakukan dan 

memberikan layanan secara andal dan efektif. Menurut Zeithaml, dkk., 

(2009), konsumen mengingat semua janji yang diberikan perusahaan 

sebelum menyelesaikan pembelian layanan; janji yang berkaitan dengan 

pengiriman, penetapan layanan, solusi untuk masalah, dan biaya 

(Zeithaml, dkk., 2009). 

Keandalan menggambarkan potensi perusahaan untuk 

menyelesaikan layanan yang terjamin dengan andal dan efektif (Othman 

Eissa Othman Alnuaimi & Sultan Bee binti Packeer, 2021).Keandalan 

dianggap sebagai salah satu faktor penentu yang paling signifikan dari 

kesan klien terhadap kualitas layanan (Goyal & Kar, 2020). Hal ini 

menunjukkan bahwa penyedia layanan memenuhi janjinya sendiri 

terkait penyediaan layanan, perhatian, dan penyelesaian tarif (Tuli, 

2019). Keandalan adalah kapasitas perusahaan untuk secara konstan 

mendapatkan layanan yang dijanjikan secara tepat (Parasuraman et al., 

1988). Keandalan juga dapat dianggap sebagai reputasi perusahaan, 

yang sangat penting dan diperoleh melalui pengalaman pelanggan 

sebelumnya dengan penyedia layanan (Kircova & Esen, 2018; Ndubisi 

& Nataraajan, 2018). Keandalan dalam layanan berarti konfirmasi dan 

kepercayaan terhadap aspek penting dari sebuah layanan, seperti 

kualitas yang baik (Van Oort & Van Leusden, 2012). Keandalan layanan 

yang lebih tinggi berarti efisiensi yang sangat tinggi terkait layanan yang 
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diberikan, seperti memberikan layanan dalam kondisi yang sempurna 

dan pada waktu yang tepat sesuai dengan yang diharapkan (Galetzka, 

Verhoeven & Pruyn, 2006). Depending Ayo, dkk., (2016) menemukan 

bahwa keandalan sebenarnya merupakan aspek kunci untuk meninjau 

efisiensi layanan. Kinerja layanan yang diberikan didasarkan pada 

pendapat pelanggan setelah menerima layanan (Zakaria et al., 2018). 

Proses di mana penyedia layanan tetap setia dalam memberikan layanan 

kepada pelanggannya dapat dianggap sebagai dimensi keandalan dari 

kualitas layanan (Jun & Palacios, 2016). Keandalan menjamin 

konsumen akan kemampuan perusahaan untuk memberikan kualitas 

layanan yang dirasakan dan berkualitas tinggi secara terus-menerus. 

Selain itu, keandalan mempengaruhi kesan total yang ditinggalkan pada 

pelanggan setelah menerima dan menggunakan layanan/produk (Saleem 

et al., 2017). Tingkat keandalan kualitas layanan sangat penting dan 

dirasakan melalui komponen individu dari kualitas layanan (Ali et al., 

2016). Reliability pada pelayanan publik merujuk pada kemampuan 

instansi pemerintah untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan 

dengan segera, akurat, dan memuaskan. Reliability merupakan salah 

satu dimensi kualitas pelayanan public yang penting dan mempengaruhi 

kepuasan pelanggan. Indikator-indikator yang digunakan untuk 

mengukur dimensi reliability pada pelayanan publik antara lain akurasi, 

standar pelayanan yang jelas, kemampuan, dan keahlian. Pada 
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penelitian kualitas pelayanan publik, dimensi reliability ditentukan oleh 

indikator-indikator seperti  

a) Kecermatan petugas dalam melayani pelanggan 

b) Kemampuan petugas/aparatur dalam menyelesaikan masalah 

pelanggan 

c) Memiliki standar pelayanan yang jelas 

d) Kemampuan petugas/aparatur dalam menggunakan alat bantu dalam 

proses pelayanan 

3) Daya tanggap (Responsiveness) 

Perusahaan yang berbasis pada penyediaan layanan harus selalu 

dapat merespons pelanggan dengan cepat; karena semakin banyak 

interaksi yang terjadi antara pelanggan dan bisnis, semakin mudah untuk 

menangani permintaan, masalah, komplikasi, dan pertanyaan konsumen 

(Chatfield & Reddick, 2018). Selain itu, daya tanggap diukur dari waktu 

yang dibutuhkan perusahaan untuk merespons kliennya (Nambisan et 

al., 2016). Ketika berbicara tentang perusahaan yang menyediakan 

layanan, mereka harus fokus pada permintaan dan kebutuhan pelanggan 

(Laothamatas, 2019). 

Menurut Zeithaml dan Bitner dalam Desmi (2017:5), daya 

tanggap (responsiveness) adalah kemauan untuk membantu dan 

memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada 

pengguna jasa dengan penyampaian informasi yang jelas.  Membuat 

pengguna jasa menunggu tanpa alasan yang jelas menimbulkan persepsi 
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negatif terhadap kualitas pelayanan.  Margaretha dalam Ratnah 

(2018:39) kualitas pelayanan responsiveness adalah suatu bentuk 

pelayanan pada saat memberikan penjelasan, sehingga orang yang 

diberikan pelayanan merespon dan menanggapi pelayanan yang 

diterima, dan petugas pelayanan yang baik akan selalu tanggap terhadap 

masyarakat yang membutuhkan pelayanan. 

Responsiveness pada pelayanan publik merujuk pada kemampuan 

instansi pemerintah dalam memberikan pelayanan yang cepat, tanggap, 

dan membantu pelanggan dengan baik. Responsiveness merupakan 

salah satu dimensi kualitas pelayanan publik yang penting dan 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Pada penelitian kualitas pelayanan 

publik, dimensi responsiveness ditentukan oleh indikator-indikator 

seperti 

a) Kecepatan petugas/aparatur dalam memberikan pelayanan 

b) Ketepatan petugas/aparatur dalam memberikan pelayanan 

c) Semua keluhan pelanggan direspon dan diselesaikan oleh 

petugas 

Dalam rangka meningkatkan dimensi responsiveness pada pelayanan 

publik, instansi pemerintah dapat melakukan evaluasi mendasar seperti 

meningkatkan kualitas pelatihan petugas, meningkatkan sistem 

informasi, dan memperbaiki proses pelayanan menyelesaikan masalah 

pelanggan, dan kepastian waktu dalam memberikan pelayanan.  

4)  Jaminan (Assurance) 
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Jaminan merupakan salah satu pengukuran penting yang berasal 

dari perspektif konsumen, dan untuk membangun kepercayaan dan 

keyakinan antara perusahaan dan konsumennya; hal ini bergantung pada 

keahlian dan kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan 

mereka secara efisien (Santos-Vijande et al., 2016). Layanan perlu 

memiliki jaminan kepada pelanggan untuk memotivasi dan 

meningkatkan tingkat kepercayaan (Baker & Dellaert, 2017). 

membangun kepercayaan adalah bagian dari perusahaan dan juga 

konsumen (Walsh, 2018). Penegasan ditentukan oleh Parasuraman et al 

(1988) sebagai janji pemahaman dan kesopanan karyawan dan kapasitas 

mereka untuk menarik kepercayaan dan kepercayaan diri. Hal ini juga 

berarti tingkat efisiensi dalam berkomunikasi dengan konsumen. Dalam 

pengertian umum, karyawan memiliki kepentingan terbaik konsumen 

(Zalatar, 2012). Misalnya, ketika klien berkomunikasi dengan karyawan 

perusahaan, ia harus merasa aman dan dipahami (de Waal & Heijden, 

2016). Oleh karena itu, berbagi rincian dan informasi mengenai produk 

merupakan komponen penting dari pemasaran tradisional dan 

pemasaran hubungan, sumber daya yang saling memahami (Ndubisi, 

2006; Lymperopoulos et al., 2006). Jaminan kualitas dicapai melalui 

penerapan langkah-langkah untuk memberikan kualitas yang baik dari 

layanan dan produk yang memiliki spesifikasi yang dibutuhkan dan 

memenuhi kualitas yang diinginkan. Menurut Keçetep & Özkan (2014), 

dalam studi penelitian mereka, mereka menggambarkan pengendalian 
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kualitas sebagai seluruh kegiatan yang menentukan dan teratur yang 

diimplementasikan untuk meningkatkan kepercayaan-kepercayaan 

klien dalam layanan dan pada akhirnya menawarkan kualitas 

produk/jasa yang lebih tinggi (Lawrence et al., 2017). 

Deming (1998) menjelaskan bahwa proses pemenuhan dan 

pencapaian persyaratan pelanggan adalah proses yang berkelanjutan, 

dan perusahaan harus selalu melakukan proses ini untuk mencapai 

kesuksesan yang mereka inginkan (Tan, 2014). Jaminan dalam kualitas 

semakin menjadi signifikan karena merupakan instrumen untuk 

memastikan bahwa kinerja premi tergantung pada kepercayaan dan 

keyakinan (Huda et al., 2018). Selain itu, pemeriksaan terhadap 

karyawan merupakan salah satu cara untuk memastikan bahwa mereka 

memiliki pengetahuan yang diperlukan untuk menginspirasi 

kepercayaan, memberikan jaminan kepada klien mereka, dan 

memastikan bahwa mereka berpikiran terbuka dan dapat menangani 

kritik, penyesuaian, dan pertumbuhan baru (Westerheijden et al., 2007). 

Khan & Fasih (2014) menyatakan bahwa proses pengetahuan yang 

diperoleh yang ditunjukkan oleh staf dalam melaksanakan preferensi 

mereka selama pemberian layanan dapat sangat meyakinkan pelanggan 

(Johnson et al., 2018). Hal ini memberikan jaminan kepada pelanggan 

bahwa perwakilan perusahaan yang akan memberikan layanan pasti 

akan dapat menjawab kekhawatiran pelanggan dengan cara yang ahli 

dan bermoral. Naidoo (2020) menyatakan bahwa memang, tidak semua 
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konsumen memiliki keahlian untuk memahami kualitas layanan dan 

nilai-nilai yang mereka peroleh, dan karena itu, mereka mungkin 

membutuhkan komunikasi yang efektif atau bahkan penjelasan pribadi 

untuk memahaminya (Ostrom et al., 2019). Aspek kualitas layanan ini 

dicapai dengan menggunakan aset orang-orang yang memiliki kualitas 

layanan (Pakurár et al., 2019). Pengetahuan, kesopanan, dan keahlian 

pegawai instansi berkontribusi dalam membangun kepercayaan 

pelanggan terhadap instansi tersebut. Hal ini melibatkan beberapa 

komponen, termasuk komunikasi, kepercayaan, keamanan, kompetensi, 

dan kesopanan. Menurut Tjiptono, hal ini menyangkut pengetahuan, 

kesopanan karyawan dan kemampuan mereka untuk menumbuhkan rasa 

percaya pelanggan. Jaminan pelayanan yang diberikan oleh pegawai 

ditentukan oleh kinerja mereka. Hasil dari pelayanan yang diberikan, 

dianggap mampu memberikan pelayanan yang handal, independent, dan 

professional yang berdampak pada kepuasan terhadap kualitas 

pelayanan. Pada penelitian kualitas pelayanan publik, dimensi 

assurance ditentukan oleh indikator-indikator yaitu 

a) Petugas menjamin layanan yang tepat waktu 

b) Petugas memberikan jaminan kepastian biaya dalam pelayanan 

c) Petugas memberikan jaminan legalitas dalam pelayanan 

5) Emphati (Empaty) 

Empati menunjukkan bahwa perusahaan dapat menawarkan 

layanan kepada karyawan dengan modifikasi dan personalisasi yang 
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mereka butuhkan (Wang et al., 2017). Perusahaan perlu memahami 

permintaan dan pilihan konsumen dan pada saat yang sama menciptakan 

hubungan pribadi, misalnya mengetahui nama konsumen akan 

memberikan konsumen sebuah emosi yang unik (Pearson, 2016). 

Akibatnya, perusahaan yang menawarkan layanan akan sepenuhnya 

memahami permintaan konsumen dan mampu memodifikasi layanan 

sesuai dengan permintaan konsumen (Kiseleva et al., 2016). Selain itu, 

dari perspektif penyedia layanan, personalisasi diperlukan untuk 

memenuhi aspek-aspek kualitas lainnya (Hamari et al., 2017). 

Menurut Vryoni, dkk., (2017) mengemukakan bahwa Empati 

adalah pemberian perhatian yang peduli dan bersifat individual yang 

diberikan kepada para konsumen. Inti dari empati Empati didefinisikan 

sebagai perhatian yang telah difokuskan secara individual yang 

diberikan kepada pelanggan dan memiliki antusiasme untuk membantu 

pelanggan menyelesaikan masalah mereka secara tepat waktu (Chun et 

al., 2016). Selain itu, pendekatan, perhatian, dan upaya untuk 

memahami kebutuhan pelanggan adalah satu aspek lagi dalam dimensi 

empati (Snipes, 2019). Karyawan suatu organisasi harus secara teratur 

mencoba untuk mengenali atau memahami kebutuhan dan persyaratan 

konsumen mereka (Ocasio et al., 2020). Karyawan harus dapat 

mengetahui konsumen yang datang secara teratur sehingga mereka 

dapat menawarkan perhatian yang dibutuhkan oleh masing-masing 

konsumen (Robson et al., 2016). Menurut Nguyen, dkk., (2019), 
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menyatakan bahwa Empati adalah kemampuan perusahaan penyedia 

layanan untuk memperhatikan masalah dan permintaan konsumen 

secara individual dan kemudian mengatasi masalah tersebut secara 

efektif. Selain itu, Tucker (2016) juga berpendapat bahwa Empati dapat 

ditunjukkan melalui cara perusahaan menangani masalah konsumen 

mereka secara individu atau bahkan tim. Dimensi kualitas layanan ini 

dipersepsikan melalui aspek orang dari kualitas layanan (Hamari et al., 

2017). 

Empati pada pelayanan publik merujuk pada kemampuan 

instansi pemerintah atau petugas dalam memahami dan merasakan 

perasaan serta kebutuhan pelanggan.  Empati merupakan salah satu 

dimensi kualitas pelayanan publik yang penting dan mempengaruhi 

kepuasan pelanggan. Indikator-indikator yang digunakan untuk 

mengukur dimensi empati pada pelayanan publik antara lain 

kemampuan petugas dalam memahami kebutuhan pelanggan, kesediaan 

untuk membantu pelanggan, dan kemampuan petugas dalam 

memberikan perhatian yang tepat. Pada penelitian kualitas pelayanan 

publik, dimensi empati ditentukan oleh indikator-indikator seperti 

kemampuan petugas dalam memahami kebutuhan pelanggan, 

kemampuan petugas dalam memberikan perhatian yang tepat, dan 

kemampuan petugas dalam merespon keluhan pelanggan. Dalam rangka 

meningkatkan dimensi empati pada pelayanan publik, instansi 

pemerintah dapat melakukan evaluasi mendasar seperti meningkatkan 
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kualitas pelatihan petugas, meningkatkan sistem informasi, dan 

memperbaiki proses pelayanan. Pada penelitian kualitas pelayanan 

publik, dimensi emphaty ditentukan oleh indikator-indikator yaitu 

a) Mendahulukan kepentingan pemohon/pelanggan 

b) Dalam melakukan pelayanan petugas bersikap ramah 

c) Sikap sopan santun diberikan oleh petugas dalam melakukan 

pelayanan 

d) Petugas melayani dengan tidak diskriminatif ( membeda-bedakan ) 

e) Petugas melayani dan menghargai setiap pelanggan. 

Sesuai dengan Undang-undang No.20 pasal 11 Tahun 2003 tentang 

kewajiban pemerintah dalam bidang pendidikan yaitu : 

1) Pemerintah dan pemerintah daerah wajib memberikan layanan kemudahan, 

serta menjamin terselenggaranya pendidikan yang bermutu bagi setiap 

warga negara tanpa diskriminasi. 

2) Pemerintah dan pemerintah daerah wajib menjamin tersedianya dan guna 

terselengaranya dan bagi setiap werga negara yang berusia tujuh sampai 

dengan lima belas tahun. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1.Jenis Penelitian 

Dalamx halx inix penulisx menggunakanx pendekatanx kualitatifx yangx 

secarax sistematisx akanx melakukanx pengamatan,x wawancara,x ataux 

penelaahanx dokumen.x x Alasanx penulisx menguunakanx metodex kualitatifx 

inix karena;x Pertama,x pendekatanx kualitiatifx inix digunakanx karenax data-

datax yangx dibutuhkanx penulisx sebaran-sebaranx informasix yangx tidakx 

perlux dialifikasikan.x Dalamx halx inix penulisx mendapatkanx dayax yangx 

akuratx dikarenakanx penelitix bertemux ataux berhadapanx langsungx denganx 

informan.x Kedua,x penulisx mendiskripsikanx tentangx objekx yangx akanx 

ditelitix secarax sistematisx denganx mencatatx semuax halx yangx berkaitanx 

denganx objekx yangx adax padax lapangan.x Ketiga,x penulisx mengemukakanx 

tentangx peristiwax yangx twejadix dilapanganx denganx mengembangkanx 

konsepx danx menghimpunx faktax sosialx yangx ada.x Dalamx halx inix penulisx 

mengemukakanx peristiwax yangx terjadix dix Dinasx Pendidikanx danx 

Kebudayaanx Jawax Tengahx mengenaix kualitasx pelayanan. 

3.2.Metode Pengumpulan Data 

Metodex pengumpulanx datax merupakanx langkahx yangx palingx 

strategisx dalamx penelitian,x karenax tujuanx utamax darix penulisanx inix 

adalahx mendapatkanx data.x Tanpax mengetahuix metodex pengumpulanx data,x 

makax penulisx tidakx akanx mendapatkanx datax yangx memenuhix standarx 

datax yangx ditetapkan. 
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Dalamx pengumpulanx datax sumberx datax yangx digunakanx yaitux 

primerx danx sekunder.x Selanjutnyax carax pengumpulanx datax dilakukanx 

denganx observasi,x wawancara,x kuesioner,x dokumentasix danx gabunganx 

keempatnya. 

Langkah-langkahx yangx digunkanx olehx penulisx untukx melengkapix 

data-datax ynagx dibutuhkanx penulisx ini.x Penulisx menggunakanx beberapax 

metodex untukx mengumpulkanx data.x Menurutx J.Rx Racox metodex 

pengumpulanx datax antarax lain: 

3.2.1. Wawancara 

Wawancarax merupakanx pertemuanx duax orangx untukx 

bertukarx informasix danx idex melaluix tanyax jawabx sehinggax dapatx 

dikonstruksikanx maknax dalamx suatux topikx tertentu.x Wawancarax 

digunakanx sebagaix teknikx pengumpulanx datax apabilax penulisx inginx 

melakukakanx studix pendahuluanx untukx mengemukakanx 

permasalahanx yangx harusx diangkatx tetapix jugax penulisx inginx 

mengetahuix hal-halx darix respondenx yangx lebihx mendalam. 

Langkah-langkahx dalamx penggunaanx wawancarax untukx 

pengumpulkanx datax yaitux denganx cara 

a. Menetapkanx kepadax siapax wawancarax itux akanx dilakukan. 

b. Menyiapkanx pokok-pokokx masalahx yangx akanx menjadix bahanx 

pembicaraan. 

c. Mengawalix ataux membukax alurx wawancara. 

d. Melangsungkanx alurx wawancara. 
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e. Menuliskanx hasilx wawancarax kex dalamx catatanx lapangan. 

f. Mengidentifikasix tindakx lanjutx hasilx wawancarax yangx telahx 

diperoleh. 

Teknikx wawncarax inix dilakukanx kepadax beberapax tenagax 

pendidikx yangx akanx melakukanx pengajuanx dapodikx danx NUPTKx 

untukx mendapatkanx informasix tentangx kualitasx pelayanan. 

 

 

3.2.2. Observasi atau pengamatan 

Metodex observasix inix untukx mengumpulkanx datax denganx 

melakukanx pangamatanx secarax langsungx terhadapx objekx 

dilapangan.x Dalamx penelitianx kualitatifx pengalamanx ataux observasix 

dimanfaatkanx sebesar-besarnyax denganx beberapax alasanx yaitux 

Pertama,x teknikx pengamatanx ataux observasix inix didasarkanx atasx 

pengalamanx secarax langsung.x Kedua,x teknikx pengamatanx jugax 

memungkinkanx melihatx danx mengamatix sendirix kemudianx mencatatx 

perilakux danx kejadianx sebagaimanax yangx terjadix dilapangan.x 

Ketiga,x pengamatanx memungkinkanx penulisx mencatatx 

peristiwadalamx situasix berkaiatanx denganx pengetahuanx proposionalx 

maupunx pengetahuanx yangx diperolehx darix data.x Keempat,x teknikx 

pengamatanx memungkinkanx penlitix mampux memahamix situasi-

situasix yangx rumit.x Kelima,x dalamx kasus-kasusx tertentux dimanax 
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teknikx komunikasix lainnyax tidakx memungkinkan,x pengamatanx 

dapatx menjadx alatx yangx sangatx bermanfaat. 

3.2.3. Dokumentasi 

Metodex dokumentasix dilakukanx denganx carax membacax 

laporan-laporanx penulisanx sebelumnya,x sertax artikelx yangx diaksesx 

darix internet,x bukux maupunx jurnalx yangx sesuaix 

denganpermasalahan.x padax metodex inix penulisx hanyax 

memindahkanx datax yangx relevanx darix suatusumberx ataux dokumenx 

yangx diperlukan. 

3.3.Metode Analisis Datax  

Sehubunganx denganx permasalahanx yangx tertulisx padax rumusanx 

masalahx danx pendekatanx penulisanx yangx digunakan,x penulisx menganalisax 

data-datax yangx diperolehx denganx metodex analisax deskriptifx kualitatifx 

yaitux datax yangx diperolehx kemudianx disusunx sehinggax mempermudahx 

pembahasanx masalah-masalahx yangx ada.x Karenax titikx fokusx penulisanx inix 

adalahx penulisanx berbasisx literaturx (pustaka),x makax datax yangx 

dikumpulkanx merupakanx datax kualitatif.x Prosesx analisax datax yangx 

dilakukanx dalamx penulisanx inix terjadix secarax bolakx balikdanx 

berinteraktif,x yangx terdirix darix pengumpulanx datax (datax collection),x 

reduksix datax (datareduction),x penyajianx datax (datax display),x sertax analisisx 

danx pembahasan. 

Langkah-langkahx dalamx analisisx datax : 

1. Menemukanx permasalahanx yangx ada 
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2. Solusix riilx darix Dinasx Pendidikanx danx Kebudayaanx Jawax Tengahx 

dalamx mengatasix masalah 

3. Solusix idealx berbasisx teorix dalamx mengatasix masalah 

4. Saranx untukx perbaikan. 

Tabel 3.1 : Analisis Data 

Masalah Dasar Teori Hasil temuan 

di lapangan 

Saran 

Perbaikan 

Kompetensi Pegawai 

1. Pengetahuan 

2. Keahlian 

3. Sikap Terhadap 

Pekerjaan 

   

Kualitas Layanan 

1. Tangible 

2. Reliability 

3. Responsiveness 

4. Assurance 

5. Empaty 

   

 

  



 

42 
 

BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

4.1.Gambaran Umum Lokasi Penelitian 

4.1.1. Profil Kantor Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Jawa 

Tengah 

Dinasx Pendidikanx danx Kebudayaanx Provinsix Jawax Tengahx 

mengalamix beberapax perubahanx dalamx susunanx organisasix danx 

lokasix kantornya.x Sebelumx tahunx 1982x hanyax adax satux instansix 

pemerintahx ditingkatx provinsix yangx mengurusx sistemx pendidikanx 

dix Jawax Tengah,x yaitux Departemenx Pendidikanx danx Kebudayaanx 

Jawax Tengahx yangx berkantorx dix Jl.x Kix Mangunsarkoro,x Semarangx 

Selatan.x Kemudianx terdapatx satux instansix lagix yangx jugax 

mengurusx pendidikanx dix Jawax Tengahx yaitux Kantorx Wilayahx 

Pendidikanx danx Kebudayaanx (Kanwilx Px danx K)x Jawax Tengahx 

yangx berkantorx dix Jl.x Pemudax 134x Semarang,x Padax tahunx 2001x 

terdapatx kebijakanx pemerintahx yangx menggabungkanx keduax 

instansix inix menjadix satux instansix denganx namax Dinasx Pendidikanx 

danx Kebudayaanx Provinsix Jawax Tengah.x  

Instansix inix berkantorx dix Jl.x Pemudax 134x Semarang,x 

karenax terjadix penggabunganx duax instansix kantorx dix Jl.x Pemudax 

134x inix tidakx mencukupix untukx menampunx gx pegawaix yangx ada,x 

Dinasx Pendidikanx danx Kebudayaanx jugax menggunakanx kantorx 

Departemenx Peneranganx dix Jl.x Pemudax 136x Semarang.x Padax 
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tahunx 2003x jugax terdapatx perubahanx susunanx organisasix denganx 

terbitnyax PPx no.x 8x tahunx 2003x yangx menolakx danx 

menyederhanakanx susunanx organisasix dinas.x Setelahx berbagaix 

perubahanx tersebutx padax tahunx 2008x terjadix 31x perubahanx Dinasx 

Pendidikanx danx Kebudayaanx Jawax tengahx menjadix Dinasx 

Pendidikanx Jawax Tengahx danx Dinasx Kebudayaanx danx Pariwisatax 

Jawax tengah.x  

Dinasx Kebudayaanx danx Pariwisatax Jawax Tengahx berkantorx 

dix Jl.x Pemudax 136x Semarang,x sedangkanx Dinasx Pendidikanx jawax 

tengahx berkantorx dix Jl.x Pemudax 134.x Padax tahunx 2016x terdapatx 

perubahanx lagix susunanx organisasix denganx terbitnyax PPx nox 18x 

tahunx 2016.x Mengingatx Kebudayaanx merupakanx bagianx darix 

instrumenx pendidikanx danx sebaliknyax pendidikanx jugax merupakanx 

instrumentx untukx pelestarianx kebudayaan,x makax pendidikanx 

diintegrasikanx denganx kebudayaan.x Halx inix untukx memudahkanx 

koordinsi,x meningkatkanx keterpaduanx capaianx sasaranx danx tujuanx 

pembangunanx pendidikanx danx kebudayaan,x meningkatkanx efisinsix 

anggaran,x sertax menampungx aspirasix daerahx yangx pernahx 

disampaikanx kepadax Kementrianx Pendidikanx danx Kebudayaan.x  

Setelahx terbitnyax peraturanx tersebutx padax tahunx 2016x 

Dinasx Pendidikanx Provinsix Jawax Tengahx menjadix Dinasx 

Pendidikanx danx Kebudayaanx Provinsix Jawax tengahx yangx berkantorx 

dix Jl.x Pemudax 134x sampaix sekarang. 
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4.1.2. Visix danx Misix Perusahaanx  

VISI:x “MENUJUx JAWAx TENGAHx SEJAHTERAx DANx 

BERDIKARIx TETEPx MBOTENx KORUPSI,x MBOTENx NGAPUSI” 

MISI: 

1. Membangunx masyarakatx jawax tengahx yangx religius,x toleranx 

danx guyupx untukx menjagax Negarax Kesatuanx Republikx 

Indonesia; 

2. Mempercepatx reformasix birokrasix sertax memperluasx sasaranx kex 

Pemerintahx Kabupaten/Kota; 

3. Memperkuatx kapasitasx ekonomix rakyatx danx memperluasx 

lapanganx kerjax untukx mengurangix kemiskinanx danx 

pengangguran;x dan 

4. Menjadikanx masyarakatx Jawax Tengah,x lebihx sehat,x lebihx 

pintar,x lebihx berbudaya,x danx mencintaix lingkungan. 

4.1.3. Tujuanx Dinasx Pendidikanx danx Kebudayaanx Provinsix 

Jawax Tengah 

a. Meningkatkanx kualitasx danx relevanx pendidikanx dalamx rangkax 

dayax saingx sumberx dayax manusiax menghadapix tantanganx 

globalx melaluix penguasaanx ilmux pengetahuanx danx teknologi. 

b. Mewujudkanx pemerataanx danx memperluasx aksesx layananx 

pendidikanx bermutux bagix seluruhx lapisanx masyarakat. 
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c. Meningkatkanx kualitasx danx akuntabiitasx penyelenggaraanx 

pendidikanx sesuaix Standarx Nasionalx Pendidikanx (SNP)x danx 

prinsipx tatax pemerintahanx yangx baik. 

d. Meningkatkanx kualitasx danx kinerjax aparaturx penyelenggaraanx 

pendidikan. 

e. Memperkuatx kerjasamax danx peranx sertax masyarakatx dalamx 

penyeleggaranx pendidikan. 

4.1.4. Bidangx Ketenagaanx DIKBUD,x membawahix ; 

1. Seksix PTKx SMA 

2. Seksix PTKx SMK 

3. Seksix Tenagax Kebudayaanx danx Pddkx khusus 

Bidangx Ketenagaanx melaksanakanx penyusunanx bahanx 

perumusanx danx pelaksanaanx kebijakanx dix bidangx pembinaanx 

pendidikx danx tenagax kependidikanx sekolahx menengahx atas,x 

sekolahx menengahx kejuruan,x danx pendidikanx khusus,x sertax tenagax 

kebudayaan. 

Tugasx Pokok: 

Menyusunx kebijakanx teknisx danx operasionalx dix bidangx 

pencapaianx standarx pendidikx danx tenagax kependidikan/kebudayaan,x 

penyusunanx formasix kebutuhanx tenagax gurux danx kebudayaan,x 

pembinaanx disiplinx aparaturx sipilx negarax danx tenagax teknisx 

kebudayaan,x pemindahanx danx pemerataanx guru,x koordinasix 

peningkatanx kesejahteraanx guru,x pengelolaanx angkax kreditx jabatanx 
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fungsionalx gurux danx tenagax kependidikanx lainnya,x koordinasix 

pembinaanx karirx tenagax gurux danx kebudayaan,x koordinasix 

pengembanganx kemampuanx kompetensix profesionalsimex sertax 

pelayananx administrasix kepegawaianx kepadax guru-gurux danx tenagax 

teknisx pendidikanx danx kebudayaan. 

Dalamx melaksanakanx tugasx dix atas,x Bidangx Pembinaanx 

Gurux danx Ketenagaanx menyelenggarakanx fungsix sebagaix berikut: 

1) Pelaksanaanx pengumpulanx danx pengelolaanx datax gurux danx 

tenagax teknisx kebudayaan,x penyajianx danx pelayananx informasix 

datax guru-gurux danx tenagax fungsionalx lainx padax pendidikanx 

menengah,x pendidikanx khusus-layananx khusus,x danx tenagax 

teknisx kebudayaan; 

2) Penyiapanx bahanx danx penyusunanx formasi,x kebutuhan,x danx 

seleksix guru-gurux danx tenagax fungsionalx lainx padax pendidikanx 

menengah,x pendidikanx khusus-layananx khusus,x danx tenagax 

teknisx kebudayaan; 

3) Penyiapanx bahanx untukx prosesx mutasix kepangkatan,x mutasix 

statusx alihx fungsi,x alihx jenisx mutasix penetapanx lintasx 

kabupaten/kotax dalamx satux provinsi; 

4) Penyiapanx bahanx dalamx rangkax pembinaan,x pengembanganx 

karirx danx kesejahteraanx guru-gurux danx tenagax fungsionalx lainx 

pendidikanx menengah,x pendidikanx khususx danx layananx khusus,x 

danx tenagax kebudayaan 
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5) Penyiapanx bahanx dalamx rangkax pembinaan,x pengembanganx 

kemampuanx profesionalismex guru-gurux danx tenagax fungsionalx 

lainx padax pendidikanx menengah,x pendidikanx khusus-layananx 

khusus,x danx tenagax teknisx kebudayaan; 

6) Pelayananx administrasix kepegawaian/angkax kreditx jabatanx 

fungsionalx guru-gurux danx tenagax fungsionalx lainx pendidikanx 

menengah,x pendidikanx khusus-layanax khusus,x danx tenagax 

kebudayaan; 

7) Pelaksanaanx urusanx ketataushaanx gurux danx tenagax teknisx 

lainnya; 

8) Pelaksanaanx koordinasi,x fasilitasi,x monitoring,x danx evaluasix 

kegiatanx kebudayaanx skalax provinsi; 

9) Pelaporanx danx evaluasix hasilx pelaksanaanx programx danx 

kegiatanx bidang; 

10) Pelaksanaanx fungsix lainx yangx diberikanx olehx Kepalax Dinasx 

sesuaix denganx tugasx danx fungsinya. 

4.2.Hasil Penelitian 

Pelayanan di Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Jawa Tengah sangat 

dituntut oleh guru/tenaga kependidikan yang datang untuk melakukan 

kepengurusan atau menyelesaikan permaalahan yang ada di sekolah, dengan 

adanya pelayanan yang baik akan memberikan kesan yang baik kepada pihak 

kependidikan tentang pelayanan yang ada di Dinas Pendidikan dan Kebudayaan 

Provinsi Jawa Tengah. 



48 
 

 
 

Petugas dinas harus benar-benar memberikan pelayanan yang terbaik bagi 

guru/tenaga kependidikan yang datang hal ini tentunya memang harus diperhatikan, 

agar tidak banyak guru/tenaga kependidikan yang terlayani dengan tidak baik 

karena hal tersebut dapat berdampak pada kualitas bekerjanya dalam melakukan 

prose pembelajaran/keberlangsungan pendidikan di sekolah. Berdasarkan hasil 

observassi peneliti di Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Jawa Tengah 

terlihat bahwa masih ada sebagian guru/tenaga kependidikan yang masih resah 

dengan proses pelayanan yang ada di Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi 

Jawa Tengah. Oleh sebab itu, maka diperlukan adanya solusi untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan agar terciptanya efektivitas. 

Untuk menilai kualitas pelayanan yang dilakukan oleh Dinas Pendidikan dan 

Kebudayaan Provinsi Jawa Tengah, peneliti menjelaskan menggunakan lima 

dimensi kualitas layanan menurut Zeithaml et.al (1990). 

 

4.2.1. Kompetensi Pegawai 

Kompetensi pegawai mempunyai pengaruh yang besar terhadap 

kualitas pelayanan. Secara sadar dipahami pula bahwa Pendidikan maupun 

pelatihan adalah suatu upaya untuk mengembangkan sumber daya manusia, 

terutama untuk meningkatkan profesionalisme yang berkaitan dengan, 

keterampilan administrasi dan keterampilan manajemen (kepemimpinan), 

serta keterampilan dalam memberikan pelayanan yang inovatif dan kreatif. 

Kompetensi karyawan memegang peranan penting dalam memastikan 

keberhasilan suatu organisasi. Kompetensi karyawan memiliki kontribusi 
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positif dalam mencapai keberhasilan dan pengembangan yang lebih baik. 

Jika kompetensi kurang memadai maka pencapaian tujuan yang telah 

ditetapkan akan sulit diwujudkan. Berdasarkan dari hasil temuan 

wawancara dan observasi langsung pada Dinas Pendidikan dan Kebudayaan 

Provinsi Jawa Tengah dalam bentuk uraian dengan menggunakan tiga 

dimensi dari enam indikator. Hasil wawancara tersebut mendapatkan hasil 

sebagai berikut : 

4.2.1.1. Pengetahuan 

Pengetahuan merupakan segala sesuatu yang pegawai ketahui 

tentang obyek tertentu yang merupakan pengetahuan umum dan 

pengetahuan khusus yang dilaksanakan secara langsung atau 

mempengaruhi pelaksanaan tugas pegawai Dinas Pendidikan dan 

Kebudayaan Provinsi Jawa Tengah. Pengetahuan pegawai akan 

pelaksanaan tugasnya dengan baik sangat menentukan berhasil tidaknya 

pelaksanaan tugas dalam bidang pelayanan yang efektif dan efisien.  

Latar belakang Pendidikan dapat  mempengaruhi kompetensi 

pegawai karena Pendidikan dapat memberikan pengetahuan dan 

keterampilan yang diperlukan dalam melaksanakan tugas. Hasil temuan 

pegawai Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Jawa Tengah 

berlatar belakang pendidikan sarjana hal tersebut dapat mendukung 

terbentuknya sikap dan perilaku positif dalam memberikan pelayanan. 

Berdasarkan hasil wawancara karyawan mengemukakan bahwa : 
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“Pengetahuan saya baik, karena dengan pembekalan ilmu 

pengetahuan dari perkuliahan saya sehingga mudah untuk menjalankan 

pekerjaan sebagai admin dapodik. Akan tetapi untuk awal pindah dari 

Dinas Pendidikan tidak memberikan pelatihan kepada saya untuk 

bagaimana cara menjalankan system dapodik dulu saya dibantu sama 

rekan-rekan yang udah lebih dulu bekerja di bagian pelayanan dapodik.” 

4.2.1.2. Keahlian 

Kompetensi pegawai harus didukung dengan adanya sebuah 

keahlian yang meliputi keterampilan personal, intrapersonal dan 

komunikasi didalam menjalankan tugas untuk memberikan pelayanan,  

Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Jawa Tengah telah 

mengambil langkah-langkah proaktif untuk menciptakan lingkungan 

kerja yang positif dan meningkatkan motivasi pegawai dalam 

memberikan pelayanan terbaik. Berdasarkan hasil observasi, dinas ini 

telah memberikan dorongan motivasi kepada petugas agar lebih 

semangat dalam menjalankan tugas mereka. Salah satu inisiatif yang 

diambil adalah memberikan reward kepada pegawai yang memberikan 

pelayanan terbaik. Selain itu, kepala bidang ketenagaan di Dinas 

Pendidikan dan Kebudayaan Jawa Tengah turut berperan aktif dalam 

menciptakan motivasi kerja. Salah satu strategi yang diimplementasikan 

adalah memberikan penghargaan atau reward kepada pegawai yang 

telah memberikan kontribusi terbaik dalam pelayanannya. Tindakan ini 

tidak hanya memberikan apresiasi kepada individu yang berprestasi, 
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tetapi juga menjadi pendorong bagi yang lain untuk meningkatkan 

kinerja mereka. Dalam upaya meningkatkan komunikasi antar pegawai 

bidang ketenagaan, Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Jawa Tengah 

juga mengadakan kegiatan outbound di luar lingkungan pekerjaan. 

Kegiatan ini bertujuan untuk mempererat hubungan antar pegawai dan 

menciptakan atmosfer kerja yang lebih kolaboratif. Dengan demikian, 

diharapkan terbentuknya kerja tim yang efektif dan saling mendukung. 

Berdasarkan hasil wawancara karyawan mengemukakan bahwa : 

“Saya merasa bahwa inisiatif-inisiatif yang telah 

diimplementasikan oleh dinas sangat mendukung pengembangan 

keahlian dan potensi saya. Sebagai individu yang berfokus pada bidang 

ketenagaan, penghargaan dan reward yang diberikan atas pelayanan 

terbaik memberikan motivasi tambahan bagi saya untuk terus 

meningkatkan keahlian dan kinerja saya di bidang ini. Selain itu, 

kegiatan outbound yang diadakan untuk memperkuat kerja tim juga 

memberikan kesempatan untuk mengaplikasikan keahlian komunikasi 

dan kolaborasi. Kemampuan untuk bekerja sama dan berkomunikasi 

efektif adalah aspek penting dalam meningkatkan kinerja tim, dan saya 

berusaha untuk terus mengembangkan keahlian ini melalui berbagai 

kegiatan yang diselenggarakan oleh dinas.” 
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4.2.1.3. Sikap  

Lingkungan kerja dan tuntutan dalam pelayanan publik yang 

terus berubah. Perubahan regulasi, kebijakan, teknologi, dan tuntutan 

masyarakat memerlukan pegawai untuk selalu memperbaharui 

pengetahuan dan keterampilan agar terciptanya pelayanan yang efektif. 

Dari hasil temuan sikap untuk pengembangan diri dan belajar terus-

menerus sudah dilakukan oleh pegawai. Pegawai yang lebih muda 

cenderung lebih mudah beradabtasi dengan perubahan zaman, 

sementara pegawai senior mengalami tantangan yang sulit dalam 

mengikuti perkembangan. 

Sikap dapat diandalkan, tanggung jawab, tepat waktu, dan saling 

meghargai harus dimiliki oleh pegawai karena hal tersebut dapat 

memberikan kepuasan guru/staff pendidikan yang dilayani. Dan dapat 

menciptakan rasa diprioritaskan dan dihargai. Ketika berbicara tentang 

ketepatan waktu, sebagian besar pegawai Dinas Pendidikan dan 

Kebudayaan Jawa Tengah telah memperlihatkan kedisiplinan yang baik. 

Meskipun tidak semua pegawai Dinas Pendidikan dan Kebudayaan 

Provinsi Jawa Tengah selalu tepat waktu dalam setiap situasi dan 

hasilnya mungkin berbeda-beda, rata-rata tugas mereka biasanya selesai 

tepat waktu dan dengan benar. Hal ini dapat dikaitkan dengan porsi 

tugas yang mereka tangani. 

Di sektor pelayanan publik, pegawai yang taat hukum 

memastikan bahwa regulasi dan kebijakan pelayanan publik diikuti 
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dengan benar. Ini menciptakan pelayanan yang konsisten dan dapat 

diandalkan.  Pelayanan di Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi 

Jawa Tengah telah mencapai standar yang baik karena semua pegawai 

menjalankan pelayanan sesuai dengan panduan dan peraturan yang 

berlaku. Berdasarkan hasil wawancara karyawan mengemukakan 

bahwa : 

“Saya merasakan betapa pentingnya untuk terus 

mengembangkan diri di tengah perubahan yang terjadi dalam 

lingkungan kerja pelayanan publik. Saya selalu berusaha untuk 

memiliki sikap positif terhadap pembelajaran terus-menerus, mengakui 

bahwa adaptasi terhadap perubahan merupakan kunci untuk 

memberikan pelayanan yang efektif. Sikap dapat diandalkan, tanggung 

jawab, tepat waktu, dan saling menghargai tidak hanya dianggap sebagai 

nilai-nilai etika kerja, tetapi juga sebagai fondasi yang memastikan 

kepuasan guru dan staf pendidikan yang kami layani. Kami berusaha 

untuk memberikan pelayanan dengan kualitas terbaik, dan itu 

memerlukan kedisiplinan dan kolaborasi yang baik di antara kami.” 

4.2.2. Kualitas Pelayanan 

4.2.2.1. Tangible (Berwujud) 

Tangible di sini menyangkut kedalam berbagai hal yang 

beruwujud dalam proses pelayanan, hal tersebut sangatlah penting 

dalam mendukung kualitas pelayanan yang ada di dinas Pendidikan. 

Dalam penilaian kualitas layanan pada dimensi tangible bisa dilihat dan 
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dirasakan melalui proses pelayanan yang dilakukan oleh 

petugas/aparatur seperti, penampilan petugas/aparatur dalam melayani 

pelanggan, kenyamanan tempat dalam melakukan pelayanan, 

kemudahan dalam proses pelayanan, kedisiplinan petugas/aparatur 

dalam melakukan pelayanan, kemudahan akses pelanggan dalam 

permohonan pelayanan, penggunaan alat bantu pelayanan, fasilitas 

Penyimpanan. Hal tersebut harus diperhatikan untuk terciptanya 

kualitas pelayanan yang baik. Berdasarkan hasil wawancara dengan 

karyawan ditemukan bahwa : 

“ Saya juga mengakui bahwa alat bantu pelayanan yang belum 

diupdate, masalah jaringan internet yang tidak stabil, dan 

ketidakefektifan dalam proses antrian tanpa nomor antrian menjadi 

hambatan dalam memberikan pelayanan yang efisien dan cepat. Kami, 

sebagai karyawan, berharap agar ini dapat segera diperbaiki agar proses 

kerja kami dapat berjalan lebih lancar. Selain itu, permasalahan ruang 

penyimpanan dan kurangnya keorganisasian dalam penataan dokumen 

arsip juga perlu mendapat perhatian. Ruangan yang sempit dan tidak 

terorganisir dapat menghambat aksesibilitas informasi yang dibutuhkan, 

dan ini dapat mempengaruhi efisiensi kerja kami.” 

Berdasarkan hasil wawancara dengan seorang guru yang 

mendapat pelayanan di Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi 

Jawa Tengah : 
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“Pentingnya kenyamanan tempat pelayanan tidak bisa 

dipandang sebelah mata. Fasilitas yang belum memadai dan keberadaan 

meja pelayanan yang kosong membuat pengalaman saya kurang 

optimal. Terkadang, harus menunggu lama untuk mendapatkan layanan, 

yang tentu saja dapat mempengaruhi efisiensi waktu saya sebagai 

seorang guru yang memiliki banyak tugas. Dan saya juga berharap agar 

ada nomor antrian suapaya tercipta antrian yang lebih terstruktur dan 

baik " 

Selama pelaksanaan pelayanan di Dinas Pendidikan dan 

Kebudayaan Provinsi Jawa Tengah, berdasarkan hasil temuan dan 

wawancara, ditemukan beberapa aspek yang perlu diperbaiki. Salah 

satunya adalah bahwa kenyamanan tempat pelayanan masih kurang 

karena fasilitas yang tersedia belum memadai. Selain itu Masih terdapat 

meja pelayanan yang kosong saat jam kerja yang mengakibatkan guru 

atau staff pendidikan harus menunggu untuk mendapatkan layanan. 

Kurangnya ruang penyimpanan untuk arsip juga telah membuat ruangan 

terasa sempit karena dokumen arsip menumpuk di dalam ruangan. 

Selain itu, terdapat alat bantu pelayanan yang belum diupdate, yang 

memperlambat proses pelayanan, ditambah dengan masalah jaringan 

internet yang tidak stabil. Selanjutnya, belum ada nomor antrian yang 

mengakibatkan ketidakefektifan dalam proses pelayanan dan 

penumpukan antrian.  
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4.2.2.2. Reliability (Kehandalan) 

Reability (keandalan) merupakan hal yang tidak dapat dilihat 

secara langsung, melainkan berkaitan langsung dengan ekspektasi 

pelanggan atau pengguna jasa. Terkait hal tersebut, kehandalan yang 

dimaksud adalah perihal melakukan penanganan keluhan atau 

permasalahan yang berkaitan dengan data guru/tenaga kependidikan 

yang ada di Dapodik serta melakukan verifikasi dan validasi data guru 

untuk kenaikan golongan/jabatan. 

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara yang telah 

dilakukan oleh peneliti ditemukan bahwasanya untuk kecermatan 

petugas dalam melayani pelanggan sudah cukup baik akan tetapi 

masih terdapat petugas yang kurang teliti sehingga mengakibatkan 

proses pelayanan tertolak oleh dapodik pusat, terkait dengan 

kemampuan petugas dalam menyelesaikan permaslahan guru/tenaga 

kependidikan belum terlaksana dengan baik karena ditemukan 

petugas belum sepeunuhnya bisa menyelesaikan atau memberikan 

solusi sehingga mengalihkan ke petugas yang lain untuk membantu 

menyelesaikan permasalahan, Di Dinas Pendidiakan dan Kebudayaan 

Provinsi Jawa Tengah sudah memiliki standar pelayanan yang cukup 

baik dan jelas, berkaitan dengan penggunakan alat bantu pelayanan 

ditemukan bahwa petugas belum sepenuhnya menguasai platform 

yang ada dikomputer untuk pelayanan. Berdasarkan hasil wawancara 

karyawan mengemukakan bahwa : 
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“Sebagai karyawan di Dinas Pendidikan dan Kebudayaan 

Provinsi Jawa Tengah, saya merasa bahwa kehandalan dalam 

menangani keluhan atau permasalahan terkait data guru/tenaga 

kependidikan di Dapodik serta verifikasi dan validasi data untuk 

kenaikan golongan/jabatan telah saya miliki dalam memberikan solusi 

permasalahan. Akan tetapi masih ada beberapa kasus yang belum 

dapat diselesaikan sehingga saya alihkan ke rekan kerja yang lain 

yang sekiranya dapat membantu. Kemudian dengan terus 

berkembangnya aplikasi jadi saya masih ada beberapa fitur-fitur yang 

belum saya kuasai.” 

 

4.2.2.3.  Responsiveness (Ketanggapan/daya tanggap) 

Responsiveness (Daya tanggap) merupakan suatu bentuk 

kesediaan dan kesiapan penyedia layanan untuk siap membantu dan 

memberikan pelayanan yang terbaik dengan cepat dan tepat sesuai 

dengan kebutuhan pengguna layanan dalam proses berlangsungnya 

layanan (Harjanto, 2019:26). 

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara terkait dengan 

kecepatan dan kecepatan petugas dalam melakukan pelayanan sudah 

baik akan tetapi untuk kecepatan tidak bisa disama ratakan karena 

setiap guru/tenaga kependidikan mempunyai permasalahan yang 

berbeda dan penyelesaiannya akan menyesuaiakan. Keberhasilan dari 

bentuk respon ini dapat dilihat dari kemampuan petugas Dinas 
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Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Jawa Tengah dalam menangani 

keluhan yang disampaikan dengan cepat dan memberikan solusi atau 

penjelasan yang tepat sehingga dapat dimengerti oleh guru/tenaga 

kependidikan. Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Jawa 

Tengah telah melakukan hal ini dengan baik. Selain itu, kepedulian 

pegawai Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Jawa Tengah 

terkadang masih kurang karena pegawai sering tidak berada di tempat 

karena adanya dinas luar kota ataupun pekerjaan yang lain, sehingga 

daya tanggapnya masih minim. Berdasarkan hasil wawancara 

karyawan mengemukakan bahwa : 

“Saya  melihat bahwa responsivitas pelayanan kita diakui baik, 

terutama dalam menanggapi keluhan dan memberikan solusi dengan 

cepat. Meskipun demikian, perlu diperhatikan bahwa kecepatan 

pelayanan dapat bervariasi sesuai dengan permasalahan yang dihadapi 

oleh setiap guru/tenaga kependidikan. Namun, ada kepedulian yang 

perlu diperhatikan. Saya menyadari bahwa pegawai sering tidak 

berada di tempat karena tugas luar kota atau pekerjaan lainnya, 

sehingga responsivitas atau daya tanggapnya terkadang minim. Saya 

berharap bahwa dinas dapat mengevaluasi dan mengatasi kendala ini 

agar kepedulian terhadap kebutuhan pengguna layanan tetap optimal.” 

4.2.2.4.  Assurance ( Jaminan ) 

Menurut Tjiptono, Assurance menyangkut pengetahuan, 

kesopanan karyawan dan kemampuan mereka untuk menumbuhkan rasa 
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percaya pelanggan. Jaminan pelayanan yang diberikan oleh pegawai 

ditentukan oleh kinerja mereka. Hasil dari pelayanan yang diberikan, 

dianggap mampu memberikan pelayanan yang handal, independent, dan 

professional yang berdampak pada kepuasan terhadap kualitas 

pelayanan. 

Petugas pelayanan di Dinas Pendidikan dan Kebudayaan 

Provinsi Jawa Tengah harus mempu menumbuhkan rasa percaya 

guru/tenaga pendidik, adanya jaminan dalam proses pelayanan, serta 

pegawai mampu menjawab setiap pertanyaan atau keluhan yang 

disampaikan oleh para pengguna layanan dengan baik dan mudah 

dipahami oleh mereka. Kualitas pelayanan di sini petugas Dinas 

Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Jawa Tengah harus dapat mempu 

bekerja sama dengan Petugas Kementerian Pendidikan dan Kebudayaan 

dan bekerja sama dengan Cabang Dinas Pendidikan dan Kebudayaan 

Wilayah . Karena hal ini dapat mempengaruhi kualitas pelayanan ke 

depannya. 

Berdasarkan hasil observasi yang telah dilakukan oleh peneliti 

terkait assurance (jaminan) pada Dinas Pendidikan dan Kebudayaan 

Provinsi Jawa Tengah ditemukan bahwa belum adanya standar 

pelayanan yang jelas karena pada proses pelayanan ditemukan belum 

ada prosedur dan waktu yang digunakan untuk pelayanan ada yang 

singkat dan ada juga yang lama akan tetapi setelah berhasil diproses 

petugas akan menginformasikan bahwa data akan disapprove selama 
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1x24 jam. Untuk biaya pelayanan di Dinas Pendidikan dan 

Kebudayaan Provinsi Jawa Tengah pada pelayanan dapodik tidak 

dipungut biaya jadi keseluruhan pelayanan gratis. Dinas Pendidikan 

dan kebudayaan Provinsi Jawa Tengah telah menjamin adanya 

legalitas dalam pelayanan karena website atau alat yang digunakan 

dalam pelayanan langsung terkoneksi oleh pusat yaitu Kementerian 

Pendidikan dan Kebudayaan (Kemendikbud) sehingga data yang 

diberikan terjamin aman. Berdasarkan hasil wawancara karyawan 

mengemukakan bahwa : 

“saya menyadari bahwa kepercayaan dari para guru dan tenaga 

pendidik sangat penting dalam memberikan pelayanan yang 

berkualitas. Kami berkomitmen untuk membangun rasa percaya 

dengan memberikan jaminan dalam proses pelayanan, menjawab 

setiap pertanyaan atau keluhan dengan baik, dan memastikan bahwa 

setiap pengguna layanan dapat memahami dengan mudah.lebih. Kami 

memberikan jaminan waktu 1x24 jam layanan akan terapprove. 

Dapodik di Dinas ini gratis, dan legalitas pelayanan dijamin karena 

terkoneksi langsung dengan Kementerian Pendidikan dan 

Kebudayaan. Dengan meningkatkan standar dan prosedur, kami yakin 

dapat memberikan pelayanan yang lebih baik dan efisien kepada 

pengguna layanan di masa depan." 

4.2.2.5. Emphaty ( Empati ) 
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Menurut Nguyen, dkk., (2019), menyatakan bahwa Empati 

adalah kemampuan perusahaan penyedia layanan untuk memperhatikan 

masalah dan permintaan konsumen secara individual dan kemudian 

mengatasi masalah tersebut secara efektif. Selain itu, Tucker (2016) juga 

berpendapat bahwa Empati dapat ditunjukkan melalui cara perusahaan 

menangani masalah konsumen mereka secara individu atau bahkan tim. 

Layanan pada Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi 

Jawa Tengah merupakan layanan yang bertujuan salah satunya untuk 

menangani setiap keluhan guru/tenaga kependidikan dengan sikap 

yang ramah. Untuk itu petugas harus mampu mendengarkan setiap 

keluhan dan permasalahan yang terjadi karena hal ini bersangkutan 

dengan tunjangan guru/tenaga kependidikan hal tersebut Bersiap 

crusial sehingga harus cepaf mendapatkan penanganan. Dari hasil 

temuan peneliti menemukan bahwa petugas dijam istirahat tetap 

menyelesaikan permohonan yang diajukan, hal tersebut dapat 

diartikan bahwa petugas telah mendahulukan kepentingan pemohon. 

Petugas dalam proses pelayanan selalu bersikap ramah dan sopan 

dengan tidak deskriminatif (membeda-bedakan). Akan tetapi terdapat 

pegawai yang masih mengabaikan keluhan melalui pesan pribadi 

sehingga yang seharusnya permasalahan bisa diselesaikan dengan 

jarak jauh tanpa pemohon harus datang langsung ke Dinas Pendidikan 

menjadikan pemohon harus datang jauh-jauh untuk ke Dinas 
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Pendidikan. Berdasarkan hasil wawancara karyawan mengemukakan 

bahwa : 

“ Dalam pelayanan kami, tujuan utama adalah menangani 

setiap keluhan dan permintaan guru/tenaga kependidikan dengan 

sikap yang ramah. Kami menyadari bahwa ini berkaitan dengan 

tunjangan mereka, sehingga penanganan yang cepat menjadi krusial. 

Kami berusaha untuk selalu bersikap ramah, sopan, dan tidak 

mendiskriminatif dalam setiap interaksi dengan pengguna layanan. 

Namun, kami juga menyadari bahwa ada pegawai yang belum 

sepenuhnya memahami pentingnya menanggapi keluhan melalui 

pesan pribadi, menyebabkan beberapa pemohon harus datang 

langsung ke kantor.” 

Tabel 4.1 : Hasil AnalisIis Data 

Dimensi Teori 
Hasil Temuan di 

Lapangan 
Saran Perbaikan 

Kompetensi 

Pegawai 

1. Pengetahuan   

- Latar Belakang 

Pendidikan 

- Berlatar 

belakang 

minimal Sarjana 

- Petugas perlu dibekali 

dengan kemampuan 

yang berkaitan dengan 

pelayanan. 

- Pelatihan tentang 

prosedur tugas  

- Belum ada 

pelatihan secara 

khusus 

- Dapat melaksanakan 

pelatihan untuk 

petugas pelayanan 

2. Keahlian   

- Keterampilan personal, 

intrapersonal, dan 

komunikasi 

- Memberikan 

self reward, 

mengadakan 

kegiatan 

outbound agar 

tercipta 

komunikasi dan 

kerja tim 

- Sudah baik dan dapat 

dipertahankan 
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3. Sikap    

- Pengembangan diri dan 

belajar secara terus-

menerus/berkelanjutan 

- Pegawai yang 

lebih muda 

cenderung lebih 

mudah 

beradaptasi 

sedangkan yang 

lebih senior 

menglami 

tantangan untuk 

mengikuti 

perkembangan 

- Memfasilitasi dengan 

program mentorship, 

jadi saling membantu 

antar generasi 

- Dapat diandalkan, 

tanggung jawab, tepat 

waktu, dan saling 

menghargai 

- Petugas 

menyelesaikan 

tugas tepat 

waktu sesuai 

tugas yang 

diberikan,  

menjalankan 

tugas sesuai 

dengan keahlian 

dan saling bantu 

satu sama lain 

- Dapat dipertahankan 

dan ditingkatkan 

- Taat hukum dan 

peraturan 

- Sudah sesuai 

dengan panduan 

dan aturan yang 

berlaku 

- Sudah baik dan dapat 

dipertahankan 

 

 

Kualitas 

Pelayanan  

 

 

 

1. Tangibility (berwujud) 

  

- Penampilan 

petugas/aparatur dalam 

melayani pelanggan 

- Petugas sudah 

berpenampilan 

rapi 

- Dapat 

mempertahankan 

penampilan  

 - Kenyamanan tempat 

dalam melakukan 

pelayanan 

- Fasilitas belum 

lengkap 

- Dapat menambahkan 

fasilitas 

- Kemudahan dalam 

proses pelayanan 

- Sudah baik 

karena 

difasilitasi oleh 

website dapodik 

- Mengoptimalisasikan 

fasilitas yang sudah 

disediakan 

- Kedisiplinan 

petugas/aparatur dalam 

melakukan pelayanan 

- Masih terdapat 

meja pelayanan 

yang kosong 

saat jam kerja 

- Meningkatkan disiplin 

pegawai 

- Kemudahan akses 

pelanggan dalam 

permohonan pelayanan 

- Terhambat oleh 

koneksi internet 

yang masih 

kurang stabil 

- Menguprade kecepatan 

internet 
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- Penggunaan alat bantu 

pelayanan 

- Belum 

menggunakan 

nomor antrian 

dalam system 

pelayanan 

- Memberikan fasilitas 

system nomor antrian 

dalam pelayanan 

2. Reliability (kehandalan)   

- Kecermatan petugas 

dalam melayani 

pelanggan 

- Masih 

ditemukan 

permohonan 

yang ditolak 

oleh dapodik 

pusat karena 

kurangnya 

ketelitian 

petugas 

- Pengembangan budaya 

ketelitian 

- Kemampuan 

petugas/aparatur dalam 

menyelesaikan masalah 

pelanggan 

- Belum 

mencapai hasil 

optimal dalam 

menyelesaikan 

masalah, 

sehingga 

diputuskan 

untuk 

mengalihkan 

kepada petugas 

lain 

- Pengadaan pelatihan 

dan kolaborasi tim 

untuk memecahkan 

masalah 

- Memiliki standar yang 

jelas 

- masih ada 

sebagian guru 

dan staf 

Pendidikan yang 

belum 

sepenuhnya 

memahaminya. 

- Komunikasi yang 

terbuka dan 

mengadakan sosialisasi 

- Kemampuan 

petugas/aparatur dalam 

menggunakan alat bantu 

- Penggunakan 

alat bantu pada 

komputer untuk 

pelayanan masih 

belum mencapai 

tingkat 

penguasaan 

yang optimal 

- Pelatihan dan 

pengembangan 

keterampilan dibidang 

IT 

3. Responsiveness (daya 

tanggap) 

  

- Kecepatan & 

Kecermatan 

patugas/aparatur dalam 

memberikan palayanan 

- Kecepatan 

pelayanan sudah 

baik 

- Dapat dipertahankan 

dan dioptimalkan 
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- Ketepatan 

petugas/aparatur dalam 

memberikan pelayanan 

- Memberikan 

solusi dan 

penjelasan yang 

tepat sehingga 

dapat diipahami 

oleh guru/staff 

pendidikan 

- Dapat dipertahankan 

dan ditingkatkan 

- Semua keluhan 

pelanggan direspon dan 

diselesaikan oleh 

petugas 

- Pegawai sering 

tidak berada di 

kantor karena 

dinas luar kota 

atau tugas 

lainnya, 

sehingga 

responsivitas 

masih terbatas 

- Memastikan 

komunikasi yang 

efektif antara pegawai 

dengan guru/staf 

pendidikan 

4. Assurance (jaminan)   

- Petugas menjamin 

layanan yang tepat 

waktu 

- Petugas 

memberikan 

jaminan dengan 

waktu 1x24 jam 

permohonan 

akan terapprove 

- Dapat dipertahankan 

dan dioptimalkan 

- Petugas memberikan 

jaminan kepastian biaya 

dalam pelayanan 

- Pelayanan tidak 

dikenakan biaya 

sesuai aturan 

yang ada. 

- Sudah baik dan dapat 

dipertahankan 

- Petugas memberikan 

jaminan legalitas dalam 

pelayanan 

- Terjamin 

legalitasnya 

karena 

konektivitas 

langsung ke 

pusat yaitu 

Kemendikbud 

- Dapat dioptimalkan 

dan dipertahankan 

5. Emphaty (empati)   

- Mendahulukan 

kepentingan 

pemohon/pelanggan 

- Pada saat jam 

istirahat tiba, 

petugas tetap 

fokus dalam 

menyelesaikan 

permohonan 

yang diajukan 

oleh guru atau 

tenaga 

Pendidikan 

hingga 

permohonan itu 

selesai dan 

- Sudah baik dan dapat 

dipertahankan 
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berhasil 

diapprove 

- Dalam melakukan 

pelayanan petugas 

bersikap ramah 

- Petugas 

bersikap ramah 

- Dapat dipertahankan 

- Sikap sopan santun 

diberikan oleh petugas 

dalam melakukan 

pelayanan 

- Petugas 

bersikap sopan 

- Dapat dipertahankan 

- Petugas melayani 

dengan baik tidak 

diskriminasi (membeda-

bedakan) 

 

- Petugas 

bersikap adil 

kesetiap 

guru/staf 

pendidikan 

- Dapat dipertahankan 

- Petugas melayani dan 

menghargai setiap 

pelanggan 

- Masih ada 

beberapa 

pegawai yang 

tetap 

mengabaikan 

keluhan yang 

disampaikan 

melalui pesan 

pribadi. 

- Membuat prosedur 

yang jelas dan efisien 

untuk mengelola 

keluhan yang masuk 

melalui pesan pribadi 

 

4.3.Pembahasan Hasil Penelitian 

Kompetensi pegawai berperan penting sebagai acuan keberhasillan sebuah 

organisasi. Kompetensi yang ada pada seseorang pegawai akan membawa dampak 

posited bagi tercapaimya suatu keberhasilan serta Pembangunan dengan lebih baik. 

Akan tetapi jika kompetensi kurang maka tujuan yang hendak tercapai akan sulit 

terwujud. Kompetensi melibatkan hak dan kemampuan setiap individu untuk 

menjalankan tugas-tugas yang sesuai dengan perannya dalam organisasi, didukung 

oleh pengetahuan, keahlian, dan kemapuan yang dimilikinya. Kemampuan 

individu yang dimiliki ini penting untuk mendukung segala perubahan yang 

dilakukan oleh manajemen. Dengan kata lain, kompetensi yang dimiliki oleh 

individu dapat memberikan dukungan yang diperlukan bagi sistem kinerja berbasis 

tim (Isalmiadi, 2015).  
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Berdasarkan uraian dari hasil penelitian terkait dengan pengetahuan pada 

latar belakang pendidikan di Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Jawa Tengah yang 

berlatar belakang lulusan sarjana masih diperlukan adanya pelatihan untuk 

membekali kemampuan yang berkaitan dengan pelayanan. Dinas Pendidikan dan 

Kebudayaan belum ada pelatihan secara khusus tentang prosedur tugas maka dapat 

melaksanakan pelatihan petugas untuk pelayanan. Untuk mendukung sikap 

pengembangan diri dan belajar terus menerus Dinas Pendidikan dan Kebudayaan 

dapat memfasilitasi dengan program mentorship agar tidak terjadi kesenjangan 

antar generasi maka dapat bekerja sama saling membantu antar generasi. 

Kualitas pada prinsipnya adalah untuk menjaga agar penggunaan jasa 

pelayanan dapat memberikan rasa puas terhadap penerima layanan. Kualitas 

memiliku hubungan yang sangat erat dengan kepuasan pelanggan, yaitu kualitas 

memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan 

yang kuat dengan Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Jawa Tengah. Tingkat 

kepuasan pelanggan sangat tergantung pada kualitas layanan (Ramdhani, 

Ramdhani, & Kurniati, 2011; Setiawardi, Ramdhani, & Ikhwana, 2013). Suatu 

layanan dapat dikatakan bermutu bagi seseorang kalau layanan tersebut dapat 

memenuhi kebutuhannya. Kualitas layanan digambarkan dengan lima dimensi 

yaitu, Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan emphathy . 

Tangibles adalah salah satu dimensi kualitas pelayanan yang penting dan 

berkaitan dengan kemampuan instansi dalam memberikan bukti fisik atau bukti 

nyata yang dapat dilihat langsung dan dirasakan oleh pelanggan. Tangibles menjadi 

penting karena dapat memberikan kesan awal yang kuat pada pelanggan dan dapat 
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mempengaruhi persepsi mereka terhadap kualitas pelayanan secara keseluruhan. 

Berdasarkan uraian hasil penelitian tentang tangibles pada Dinas Pendidikan dan 

Kebudayaan Provinsi Jawa Tengah untuk menciptakan kenyamanan tempat dalam 

pelayanan maka perlu penambahan fasilitas dan mengoptimalkan fasilitas yang 

sudah tersedia seperti mengupgrade kecepatan internet yang masih manjadikan 

hambatan dalam proses pelayanan, memberikan fasilitas system nomor antrian agar 

memudahkan akses pelanggan. Untuk menciptakan kedisiplinan petugas/apparatus 

dalam melakukan pelayanan maka Dinas Pendidikan dan Kebudayaan perlu 

meningkatkan kedisiplinan pegawai melalui pembinaan dan pelatihan. 

Reliability mempunyai peranan penting dalam kualitas pelayanan karena 

berkaitan dengan kemampuan instansi untuk memberikan pelayanan yang sesuai 

denga napa yang dijanjikan. Menurut Tjiptono (2012:174) bahwa kemampuan 

Perusahaan untuk menyampaikam pelayana yang dijanjikan secara akurat sejak 

pertama kali berkunjung. Solusi yang dapat diberikan Dinas Pendidikan dan 

Kebudayaan Provinsi Jawa Tengah untuk terciptanya kecermatan petugas dalam 

melayani pelanggan yaitu dengan pengembangan budaya ketelitian  Mendorong 

budaya organisasi yang mengedepankan ketelitian sebagai nilai utama dalam 

pelayanan. Untuk menciptakan kemampuan dalam menyelesaikan masalah maka 

perlu diadakan pelatihan dan kolaborasi tim untuk memecahkan masalah. Adanya 

permasalahan masih ada sebagian guru dan staf Pendidikan yang belum sepenuhnya 

memahami peraturan dan prosedur maka dapat melaksanakan komunikasi terbuka 

dan sosialisasi selain itu juga dapat dibantu dengan Implementasikan program 

mentorship di mana guru/tanaga kependidikan yang lebih berpengalaman dapat 
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memberikan bimbingan kepada mereka yang memerlukan pemahaman tambahan. 

Pelatihan dan pengembangan keterampilan dibidang IT untuk meningkatkan 

kemampuan petugas/aparatur dalam menggunakan alat bantu. 

Responsivenessx Ririnx Trix Ratnasarix danx Mastutix Aksax (2011:108)x 

bahwax ketanggapanx merupakanx suatux kemauanx untukx membantux danx 

memberikanx pelayananx yangx cepatx danx tepatx kepadax pelanggan,x denganx 

penyampaianx informasix yangx jelas.x Membiarkanx pelangganx menunggux 

tanpax alasx anx yangx jelasx menyebabkanx persepsix yangx negativex falamx 

kualitasx layanan.x Untukx permasalahanx yangx terjadix padax Dinasx 

Pendidikanx danx Kebudayaanx Provinsix Jawax Tengahx Pegawaix seringx 

tidakx beradax dix kantorx karenax dinasx luarx kotax ataux tugasx lainnya,x 

sehinggax responsivitasx masihx terbatasx dapatx ditanganix denganx carax 

Memastikanx komunikasix yangx efektifx antarax pegawaix denganx guru/stafx 

pendidikan. 

Assurancex menurutx teorix yangx dikemukakanx olehx Tjiptonox 

(2012:175)x bahwax karyawanx harusx mampux memilikix pengetahuanx danx 

kesopanan,x karyawanx memilikix kemampuanx dalamx memberikanx jaminanx 

denganx menumbuhkanx rasax percayax danx keyakinanx pelanggan.x Secarax 

keseluruhanx temuanx masalahx padax Dinasx Pendidikanx danx Kebudayaanx 

petugasx telahx melaksanakanx denganx baikx makax perlux dipertahankanx danx 

ditingkatkanx untukx kedepannya. 

Emphatyx berdasarkanx teorix yangx dikemukakanx olehx Parasuramanx 

(2001:40)x jikax pelayananx akanx berjalanx denganx lancerx danx berkualitasx 
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apabilax setiapx pihakx yangx berkepentinganx denganx pelayananx memilikix 

rasax empatix ataux perhatian,x yangx artinyax petugasx mampux memberikanx 

pelayananx denganx tanpax melihatx ataux memandangx statusx socialx 

pelangganx yangx berkunjung,x selainx itux petugasx mampux memberikanx 

perhatianx khususx saatx berhadapanx langsungx denganx pelanggan.x Pegawaix 

Dinasx Pendidikanx danx Kebudayaanx sudahx menerapkanx halx tersebutx 

denganx baikx makax perlux dipertahankanx untukx kedepannya,x akanx tetapix 

masihx ditemukanx masalahx yaitux Masihx adax dax beberapax pegawaix yangx 

tetapx mengabaikanx keluhanx yangx disampaikanx melaluix pesanx pribadix 

solusix yangx dapatx diberikanx yaitux denganx Membuatx prosedurx yangx jelasx 

danx efisienx untukx mengelolax keluhanx yangx masukx melaluix pesanx pribadi. 

 

4.4.Hubunganx Kompetensix Karyawanx danx Kualitasx Pelayanan 

Gunax meningkatkanx kualitasx layananx Dinasx Pendidikanx danx 

Kebudayaanx Provinsix Jawax Tengahx perlux meningkatkanx kompetensix 

karyawan,x kompetensix yangx dimaksudx adalahx pengetahuan,x keahlian,x danx 

sikap.x Kualitasx pelayananx tidakx munculx denganx sedirinya.x Disampingx 

itu,x puasx tidaknyax masyarakatx terhadapx terhadapx pelayananx yangx 

diberikanx dapatx dipengaruhix olehx beberapax faktor.x Salahx satux faktorx 

yangx dapatx mempengaruhix kualitasx pelayananx tersebutx adalahx kompetensix 

pegawai.x Accountsx Commissionx (Hutasoit,x 2011)x mengidentifikasikanx 10x 

faktorx yangx dapatx mempengaruhix kualitasx pelayanan,x yaitux akses,x 
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komunikasi,x kompetensi,x rasax hormat,x kredibilitas,x keandalan,x dayax 

tanggap,x keamanan,x buktix fisik,x danx memahamix konsumen. 

Sejalanx denganx pendapatx diatas,x Nugrohox (dalamx Napitupulu,x 

2007)x menjelaskanx bahwax kriteriax pemilihanx kualitasx yangx selalux 

digunakanx konsumen,x yaitux credibility,x dapatx dipercayax danx jujur;x 

security,x bebasx darix bahayax danx keraguan;x accessibility,x mudahx 

dihubungix danx didatangi;x communication,x mendengarkanx konsumenx danx 

dapatx memberikanx informasix yangx jelas;x understandingx thex consumer,x 

kemampuanx memahamix danx menanganix kebutuhanx konsumen;x tangibles,x 

penampilanx fisik,x peralatan,x karyawan,x danx alat-alat;x reliability,x 

kemampuanx menghasilkanx jasax sesuaix janji,x telitix danx diandalkan;x 

responsiviness,x kesediaanx danx kemampuanx membantux konsumenx danx 

menghasilkanx jasax denganx cepatx danx tanggap;x danx competence,x memilikix 

keahlianx danx pengetahuanx yangx dibutuhkanx untukx menghasilkanx jasa;x 

sopan,x ramah,x penuhx perhatianx danx persahabatan. 

Selainx itu,x Kepmenx PANx Nomorx 25x Tahunx 2004x (dalamx 

Pasolong,x 2010)x jugax menjelaskanx 14x unsurx minimalx yangx harusx adax 

untukx dasarx pengukuranx Indeksx Kepuasanx Masyarakatx (IKM)x yangx 

nantinyax dapatx mempengaruhix kualitasx pelayananx diantaranya:x prosedurx 

pelayanan,x persyaratanx pelayanan,x kejelasanx petugasx pelayanan,x 

kedisiplinanx petugasx pelayanan,x kecepatanx pelayanan,x keadilanx 

mendapatkanx pelayanan,x kesopananx danx keramahanx petugas,x kewajibanx 
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biayax pelayanan,x kepastianx biayax pelayanan,x kepastianx jadwalx pelayanan,x 

kenyamananx lingkungan,x danx keamananx pelayanan. 

x Dapatx disimpulkanx bahwax kompetensix yangx dimilikix olehx 

karyawanx dapatx mempengaruhix kualitasx pelayananx yangx diberikanx 

kepadax masyarakatx penerimax layanan.x Kompetensix karyawanx yangx 

kurangx baikx akanx mengakibatkanx menurunnyax kualitasx pelayananx yangx 

diberikanx danx sebaliknya.x Jikax karyawanx memilikix kompetensix yangx 

baik,x makax masyarakatx yangx menerimax pelayananx merasax puasx danx 

kualitasx pelayananx akanx meningkat. 

Denganx demikian,x modelx peningkatanx kualitasx pelayananx 

berbasisx kompetensix karyawanx dapatx dix gambarkanx sebagaix berikut. 

 

 

  

 

 

 

Gambar 4.1 : peningkatan kualitas pelayanan berbasis kompetensi karyawan

 

 

 

Dimensi-dimensi: 

1. Pengetahuan 

2. Keahlian 

3. Sikap 

Kompetensi Pegawai 

Emron Edisional, Yohny Anwar 

dan Imas Komariah (2017:143) 

 

 

 

Dimensi-dimensi: 

1. Tangibles 

2. Reliability 

3. Responsivess 

4. Assurance 

5. Emphaty 

Kualitas Pelayanan 

Zeithhaml-Paeasurman-Berry 

dalam Pasalong (2011:135) 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1.Kesimpulan 

Penelitian ini merupakan penelitian bersifat deskriptif dan empiris dengan 

pendekatan kualitatif. Berdasarkan data yang diperoleh dan diolah pada 

pembahasan bab sebelumnya, Adapun kesimpulan pada penelitian ini adalah 

sebagai berikut. Kompetensi sumber daya manusia dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan publik pada dinas Pendidikan dan kebudayaan provinsi Jawa 

Tengah dengan 2 dimensi yaitu :  

Peran kompetensi sumber daya manusia dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan publik pada dinas Pendidikan dan kebudayaan provinsi Jawa Tengah 

sudah dilaksankan dengan baik akan tetapi masih perlu dilakukan perbaikan 

akan lebih optimal yaitu dengan melakukan pelatihan, dan dapat difasilitasi 

program mentorship agar terciptanya kompetensi yang lebih baik dan dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan 

Kualitas pelayanan publik pada bidang ketenagaan di Dinas Pendidikan dan 

kebudayaan provinsi Jawa Tengah belum dapat dikatakan sempurna karena 

masih terjadi permasalahan yang harus dibenahi oleh Dinas Pendidikan dan 

Kebudayaan Provinsi Jawa Tengah yaitu dengan memberikan fasilitas yang 

memadai untuk keberlangsungan pelayanan dan mengadakan pelatihan untuk 

menciptakan kualitas pelayanan yang lebih baik pada pegawai. Akan tetapi 

pegawai juga telah melaksanakan tugas-tugas dengan baik maka perlu 

dipertahankan dan dioptimalkan untuk kedepannya. 

5.2.Implikasi Manajerial  

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan dapat digunakan oleh Dinas 

Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Jawa Tengah untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan publik dengan cara berikut : 
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1. Untuk dimensi kualitas pelayanan pada indikator Tangible Dinas 

Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Jawa Tengah sudah cukup baik akan 

tetapi agar lebih nyaman dalam proses pelayanan diberikan fasilitas yang 

lengkap. Untuk indikator Reliability Dinas Pendidikan dan Kebudayaan 

Provinsi Jawa Tengah dapat memberikan pelatihan secara rutim dengan 

diikuti oleh semua petugas pelayanan dan memberikan program workshop . 

2. Untuk dimensi kompetensi pegawai pada indikator pengetahuan, 

keterampilan, dan sikap sudah baik akan tetapi Dinas Pendidikan dan 

Kebudayaan perlu menyadari pentingnya investasi dalam pelatihan dan 

pengembangan karyawan yang bisa meningkatkan ketermampilan 

komunikasi, kemampuan intrapersonal, dan keterampilan personal seperti 

meningkatkan rasa empati dan keramahan hal tersebut bisa dilakukan 

program pelatihan dan pengembangan karyawan. 

5.3.Keterbatasan Penelitian 

Dalam penelitian ini tidak dipungkiri terdapat keterbatasan selama proses 

penelitian. Penelitian ini hanya berfokus pada pelayanan di Dinas Pendidikan 

dan Kebudayaan pada bidang ketenagaan. Belum melibatkan variabel motivasi 

dan kedisiplinan karyawan dalam model, padahal variabel tersebut sangat 

dibutuhkan sebagai variabel penentu kualitas pelayanan. Pada penelitian ini 

baru menggunakan penelitian kualitatif yang menghasilkan model, sehingga 

model belum diuji secara empirik dalam penelitian kuantitatif . 

5.4.Agenda Penelitian Mendatang 

Berdasarkan keterbatasan pada penelitian ini dapat diajukan penelitian 

mendatang mempertimbangkan beberapa hal yaitu penelitian mendatang dapat 

meneliti pada pelayanan di bidang yang lainnya, perlu diteliti lebih jauh peran 

beberapa variabel penentu peningkatan kualitas pelayanan, seperti motivasi dan 

disiplin karyawan. Untuk penelitian mendatang diperlukan adanya penelitian 

empirik untuk menguji model yang ditawarkan dalam penelitian ini. 
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