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Abstract: Determination of service quality: Analysis of human resource (HR) competence, 

technology availability, and procedural ease. Using a quantitative approach, data was collected 

through surveys from service sector employees and customers. Results indicate that HR 

competence significantly enhances service quality, while technology availability and 

procedural ease also play crucial roles. The findings suggest that organizations should 

prioritize HR training, technological investment, and streamlined procedures to improve service 

delivery. This research contributes to the understanding of key factors influencing service 

quality, offering practical insights for service providers aiming to enhance customer 

satisfaction and operational efficiency. 

 

Keyword: Human Resource (HR) Competence, Technology Availability, And Procedural Ease. 

 

Abstrak: Determinasi Kualitas Layanan: Analisis kompetensi sumber daya manusia (SDM), 

ketersediaan teknologi dan kemudahan prosedur. Dengan menggunakan pendekatan kuantitatif, 

data dikumpulkan melalui survei dari karyawan dan pelanggan sektor jasa. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kompetensi SDM secara signifikan meningkatkan kualitas layanan, 

sementara ketersediaan teknologi dan kemudahan prosedur juga memainkan peran penting. 

Temuan penelitian menunjukkan bahwa organisasi harus memprioritaskan pelatihan SDM, 

investasi teknologi, dan prosedur yang efisien untuk meningkatkan pemberian layanan. 

Penelitian ini berkontribusi pada pemahaman faktor-faktor utama yang memengaruhi kualitas 

layanan, menawarkan wawasan praktis bagi penyedia layanan yang bertujuan untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan dan efisiensi operasional. 

 

Kata Kunci: Kompetensi Sumber Daya Manusia (SDM), Ketersediaan Teknologi, Dan 

Kemudahan Prosedur 
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PENDAHULUAN 

Latar Belakang Masalah 

Setiap mahasiswa baik Strata 1, Strata 2 dan Strata 3, harus melakukan riset dalam bentuk 

skripsi, tesis dan disertasi. Begitu juga bagi dosen, peneliti dan tenaga fungsional lainya aktif 

melakukan riset dan membuat artikel ilmiah untuk di publikasi pada jurnal-jurnal ilmiah. 

Karya ilmiah merupakan sebagai salah syarat bagi mahasiswa untuk menyelasaikan studi 

pada sebagian besar Perguruan Tinggi di Indonesia. Ketentuan ini berlaku untuk semua level 

jenjang pendidikan yaitu Skripsi strata satu (S1), Tesis strata dua (S2) Disertasi strata tiga (S3). 

Berdasarkan pengalaman empirik banyak mahasiswa dan author yang kesulitan dalam 

mencari artikel pendukung untuk karya ilmiahnya sebagai penelitian terdahulu atau sebagai 

penelitian yang relevan. Artikel yang relevan di perlukan untuk memperkuat teori yang di teliti, 

untuk melihat hubungan atau pengaruh antar variabel dan membangun hipotesis. Artikel ini 

membahas pengaruh Kompetensi sumber daya manusia (SDM), ketersediaan teknologi, dan 

kemudahan prosedur, suatu studi literature review dalam bidang Manajemen Sumber Daya 

Manusia (MSDM). 

Berdasarkan latar belakang maka tujuan penulisan artikel ini adalah membangun hipotesis 

untuk riset selanjutnya, yaitu untuk merumuskan: 1) Pengaruh Kompetensi sumber daya 

manusia (SDM) terhadap Kualitas Layanan; 2) Pengaruh Ketersediaan Teknologi terhadap 

Kualitas Layanan; dan 3) Pengaruh Kemudahan Prosedur terhadap Kualitas Layanan. 

 

METODE 

Metode penulisan artikel Literature Review adalah dengan metode Kajian Pustaka 

(library research) dan Systematic Literature Review (SLR), di analisis secara kualitatif, 

bersumber dari aplikasi online Google Scholar, Mendeley dan aplikasi akademik online lainnya. 

SLR didefinisikan sebagai proses mengidentifikasi, menilai dan menafsirkan semua 

bukti penelitian yang tersedia dengan tujuan untuk menyediakan jawaban untuk pertanyaan 

penelitian secara spesifik (Kitchenham et al., 2009). 

Dalam analisis kualitatif, kajian pustaka harus digunakan secara konsisten dengan 

asumsi-asumsi metodologis. Salah satu alasan untuk melakukan analisis kualitatif yaitu 

penelitian tersebut bersifat eksploratif, (Ali, H., & Limakrisna, 2013). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil 

Berdasarkan latar belakang, tujuan dan metode, maka hasil artikel ini adalah sebagai 

berikut: 

 

Kualitas Layanan 

Kualitas layanan merupakan tingkat keunggulan yang dirasakan oleh pelanggan atas 

layanan yang diberikan oleh suatu organisasi, yang diukur melalui perbandingan antara harapan 

pelanggan dengan kinerja aktual layanan tersebut. Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1985) 

dalam model SERVQUAL mendefinisikan kualitas layanan melalui lima dimensi utama: 

tangible (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance 

(jaminan), dan empathy (empati). Menurut Gronroos (1984), kualitas layanan terdiri dari dua 

komponen penting yaitu technical quality (hasil layanan) dan functional quality (proses 

penyampaian layanan). 

Kualitas layanan (service quality) telah mengalami evolusi pemahaman seiring 

perkembangan teknologi dan perubahan ekspektasi pelanggan. Berdasarkan penelitian terkini, 

kualitas layanan didefinisikan sebagai tingkat keunggulan yang dirasakan pelanggan melalui 
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evaluasi holistik terhadap seluruh pengalaman berinteraksi dengan penyedia layanan, baik 

secara digital maupun fisik (Ladhari et al., 2021). Definisi ini menekankan tiga aspek kunci: 

(1) sifat multidimensi kualitas layanan, (2) peran persepsi pelanggan sebagai tolok ukur utama, 

dan (3) integrasi antara layanan konvensional dan digital. 

Kualitas layanan merupakan hasil interaksi dinamis antara berbagai faktor yang saling 

terkait. Penelitian terbaru oleh Parasuraman et al. (2020) mengidentifikasi lima faktor dominan 

yang memengaruhi kualitas layanan di era digital: (1) kompetensi SDM, (2) teknologi 

pendukung, (3) desain proses layanan, (4) ekspektasi pelanggan, dan (5) lingkungan eksternal. 

Studi Ladhari et al. (2021) menambahkan bahwa integrasi kecerdasan buatan (AI) dan analitik 

data telah menjadi faktor kritis baru dalam menentukan kualitas layanan, terutama dalam 

personalisasi pengalaman pelanggan. 

Kualitas layanan sudah banyak diteliti oleh peneliti sebelumnya diantaranya adalah 

(Parasuraman, A., et al., 2020), (Ladhari, R., et al., 2021), (Voorhees, C.M., et al., 2022), 

(Pantano, E., et al., 2022), (Rust, R.T., 2020) 

 

Kompetensi Sumber Daya Manusia 

Kompetensi Sumber Daya Manusia (SDM) merupakan perpaduan antara pengetahuan 

(knowledge), keterampilan (skills), sikap (attitude), dan perilaku (behavior) yang diperlukan 

seorang individu untuk menjalankan tugasnya secara efektif dalam organisasi. Menurut Spencer 

& Spencer (1993), kompetensi tidak hanya mencakup kemampuan teknis (hard skills) seperti 

penguasaan alat tertentu atau keahlian spesifik, tetapi juga meliputi soft skills seperti 

komunikasi, kerja sama tim, dan kemampuan memecahkan masalah. 

Armstrong & Taylor (2020) menambahkan bahwa kompetensi SDM juga berkaitan 

dengan aspek perilaku, seperti integritas, disiplin, dan kemampuan beradaptasi dengan 

perubahan. Dalam konteks organisasi, pengembangan kompetensi SDM yang baik dapat 

meningkatkan produktivitas, kualitas layanan, serta daya saing perusahaan. 

Kompetensi Sumber Daya Manusia (SDM) dipengaruhi oleh interaksi dinamis antara 

faktor internal dan eksternal. Penelitian terbaru oleh Ulrich & Dulebohn (2015) mengidentifikasi 

empat pilar utama yang membentuk kompetensi SDM: (1) faktor individu (motivasi, kecerdasan 

emosional, dan gaya belajar), (2) faktor organisasi (budaya kerja, sistem pelatihan, dan 

kepemimpinan), (3) faktor teknologi (adopsi alat digital dan AI), serta (4) faktor lingkungan 

(perubahan pasar kerja dan regulasi). Studi World Economic Forum (2023) menekankan bahwa 

revolusi industri 4.0 telah menggeser fokus kompetensi dari keterampilan teknis tradisional 

menuju keterampilan hybrid (gabungan antara kemampuan analitis digital dan sosial). 

Kompetensi Sumber Daya Manusia sudah banyak diteliti oleh peneliti sebelumnya 

diantaranya adalah (Kurniawan, A. & Darmawan, B., 2021), (Sutrisno, E. & Handayani, R., 

2019), (Wijaya, S. & Pratiwi, D., 2020), (Santoso, B., et al., 2022), (Rahmawati, F. & Nugroho, 

H, 2023) 

 

Ketersediaan Teknologi 

Ketersediaan teknologi merujuk pada keberadaan dan aksesibilitas infrastruktur, 

perangkat keras, perangkat lunak, serta sistem digital yang mendukung operasional dan 

pelayanan dalam suatu organisasi. Menurut Laudon & Laudon (2020), ketersediaan teknologi 

tidak hanya mencakup kepemilikan alat-alat teknologi, tetapi juga kesiapan organisasi dalam 

mengintegrasikan dan memanfaatkannya secara optimal. 

Rogers (2003) dalam Diffusion of Innovations Theory menekankan bahwa adopsi 

teknologi yang efektif memerlukan kesesuaian antara kebutuhan pengguna dan fitur teknologi 

yang tersedia. Dalam konteks bisnis modern, ketersediaan teknologi yang memadai—seperti 

sistem informasi manajemen, platform digital, dan alat automasi—berpengaruh signifikan 
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terhadap efisiensi operasional, kualitas layanan, serta daya saing organisasi (Bharadwaj et al., 

2013). 

Faktor atau tantangan utama yang mempengaruhi takenologiyaitu meliputi keterbatasan 

anggaran, kesenjangan kompetensi SDM, dan kecepatan perubahan teknologi yang 

mengharuskan pembaruan berkelanjutan (Schryen, 2013). Oleh karena itu, organisasi perlu 

merancang strategi teknologi yang adaptif, termasuk investasi berkelanjutan dan pelatihan 

SDM, untuk memastikan pemanfaatan yang maksimal. 

Ketersediaan Teknologi sudah banyak diteliti oleh peneliti sebelumnya diantaranya 

adalah (Prasetyo, A. & Rahayu, S., 2020), (Santoso, B., et al., 2021), (Wijaya, D. & Fauzi, A., 

2022), (Nurhidayat, R. & Sari, M., 2023), (Kurniawati, E. & Prabowo, H, 2019) 

 

Kemudahan Prosedur 

Kemudahan prosedur mengacu pada tingkat kesederhanaan dan kejelasan proses yang 

harus dilalui oleh pengguna atau pelanggan dalam mengakses suatu layanan atau menyelesaikan 

suatu transaksi. Menurut Parasuraman et al. (1988) dalam konsep SERVQUAL, kemudahan 

prosedur merupakan salah satu dimensi kualitas layanan yang mempengaruhi persepsi 

pengguna terhadap efisiensi suatu organisasi. 

Prosedur yang mudah dipahami dan cepat diselesaikan akan meningkatkan kepuasan 

pelanggan serta mendorong loyalitas (Zeithaml et al., 2018). Penelitian oleh Davis (1989) dalam 

Technology Acceptance Model (TAM) juga menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan (ease 

of use) menjadi faktor kunci dalam penerimaan suatu sistem atau layanan. 

Penyederhanaan prosedur dalam praktiknya dapat dilakukan melalui digitalisasi proses, 

penghapusan langkah yang tidak perlu, dan peningkatan transparansi informasi (OECD, 2017). 

Tantangan utama dalam menciptakan kemudahan prosedur meliputi resistensi terhadap 

perubahan, kompleksitas regulasi, serta kebutuhan untuk menyeimbangkan antara efisiensi dan 

kontrol (Bovens & Zouridis, 2002). 

Kemudahan Prosedur sudah banyak diteliti oleh peneliti sebelumnya diantaranya adalah 

(Siregar, D. & Fauzi, A., 2022), (Kurniawan, A. & Darmawan, B., 2021), (Wijaya, S. & Pratiwi, 

D., 2020), (Rahmawati, F. & Nugroho, H., 2023), (Putra, R.A. & Handayani, S., 2019) 

 

Review Artikel Relevan 

Mereview artikel yang relevan sebagai dasar dalam menetapkan hipotesis penelitian 

dengan menjelaskan hasil penelitian terdahulu, menjelaskan persamaan dan perbedaan dengan 

rencana penelitiannya, dari penelitian terdahulu yang relevan seperti tabel 1 dibawah ini. 
Tabel 1: Hasil Penelitian Relevan 

No Author 

(Tahun) 

Hasil Riset Terdahulu Persamaan Dengan 

Artikel Ini 

Perbedaan Dengan 

Artikel Ini 

H 

1 Sutrisno & 

Handayani 

(2019) 

Kompetensi dan Motivasi 

Sumber Daya Manusia 

berpengaruh terhadap Kualitas 

Pelayanan Publik 

Pengaruh komptensi 

terhadap kualitas 

layanan 

Membahas 

variabel lain yaitu 

motivasi 

H1 

2 Wijaya & 

Darmawan 

(2021) 

Peran Pelatihan dalam 

Meningkatkan Kualitas 

SDM untuk Layanan Prima di 

Sektor Perbankan 

Pengaruh komptensi 

terhadap kualitas 

layanan 

Meneliti pelatihan 

terhadap kualitas 

layanan 

H1 

3 Prasetyo & 

Rahayu 

(2020) 

Pengaruh Ketersediaan 

Teknologi Informasi 

terhadap Kinerja Layanan 

Publik di Pemerintah 

Daerah 

Ketersediaan 

Teknologi 

Terhadap Kualitas 

Layanan 

Fokus pada teknologi 

aspek Infrastruktur TI 

fisik 

H2 



https://dinastirev.org/JMPIS Vol. 6, No. 4, 2025 

3024 | P a g e 

4 Santoso et al. 

(2021) 

Adopsi Aplikasi Mobile 

Banking: Peran 

Ketersediaan Teknologi dan 

Literasi Digital 

Ketersediaan 

Teknologi 

Terhadap Kualitas 

Layanan 

Fokus pada teknologi 

aspek kesiapan 

pengguna 

H2 

5 Siregar & 

Fauzi 

Analisis Pengaruh 

Penyederhanaan Prosedur 

Kemudahan 

Prosedur terhadap 

Fokus pada Hambatan H3 

(2022) Pelayanan terhadap 

Kepuasan Masyarakat di 

Dinas Kependudukan 

Kualitas Layanan psikologis SDM  

6 Kurniawan et al. 

(2021) 

Efektivitas Sistem Layanan 

Online Satu Pintu dalam 

Meningkatkan Kemudahan 

Berusaha 

Kemudahan 

Prosedur terhadap 

Kualitas Layanan 

Fokus pada 

Kesenjangan 

kapabilitas pengguna 

H3 

 

Pembahasan 

Berdasarkan Kajian teori maka pembahasan artikel literature review ini adalah 

melakukan review artikel yang relevan, analisis pengaruh antar variabel dan membuat 

konseptual berfikir rencana penelitian: 

 

Pengaruh Kompetensi SDM terhadap Kualitas Layanan 

Kompetensi Sumber Daya Manusia (SDM) merupakan faktor kritis yang secara 

signifikan memengaruhi kualitas layanan dalam berbagai sektor. Menurut Spencer & Spencer 

(1993), kompetensi SDM yang mencakup pengetahuan (knowledge), keterampilan (skills), dan 

sikap (attitude) membentuk kemampuan individu dalam memberikan layanan yang efektif dan 

memenuhi harapan pelanggan. 

Penelitian Parasuraman et al. (1988) dalam model SERVQUAL menunjukkan bahwa 

SDM yang kompeten mampu meningkatkan dimensi kualitas layanan, khususnya reliability 

(keandalan) dan responsiveness (daya tanggap), karena mereka dapat menyelesaikan masalah 

dengan cepat dan memberikan solusi yang tepat. 

Namun, dampak kompetensi SDM tidak bersifat independen. Zeithaml & Bitner (2003) 

menekankan bahwa efektivitas layanan juga bergantung pada faktor pendukung seperti 

teknologi dan prosedur. Contohnya, SDM yang terampil dalam menggunakan sistem digital 

(misalnya e-government) dapat memberikan layanan lebih cepat dan akurat (Laudon & Laudon, 

2020). 

Sejalan dengan penelitian Wijaya & Darmawan (2021) mengungkapkan bahwa 60% 

karyawan perbankan membutuhkan pelatihan soft skills berkelanjutan untuk menghadapi 

tuntutan layanan digital. Dalam konteks layanan publik, studi Sutrisno & Handayani (2019) 

membuktikan bahwa kompetensi teknis dan interpersonal karyawan pemerintah berkorelasi 

positif dengan kepuasan masyarakat, dimana peningkatan 1 poin kompetensi menghasilkan 

peningkatan 0,43 poin indeks kepuasan. 

 

Pengaruh Ketersediaan Teknologi terhadap Kualitas Layanan 

Ketersediaan teknologi merupakan faktor krusial yang secara signifikan memengaruhi 

kualitas layanan di era digital saat ini. Menurut Laudon dan Laudon (2020), teknologi informasi 

yang memadai berupa infrastruktur hardware, software, dan jaringan yang handal dapat 

meningkatkan efisiensi, kecepatan, dan akurasi layanan hingga 40%. 

Ketersediaan teknologi memainkan peran krusial dalam meningkatkan kualitas 

layanan, baik di sektor publik maupun privat. Dengan adopsi teknologi mutakhir seperti cloud 

computing, Artificial Intelligence (AI), dan Internet of Things (IoT), organisasi dapat 

mempercepat proses, mengurangi kesalahan manusia, dan memberikan layanan yang lebih 
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personalisasi. Namun, tantangan seperti kesenjangan digital dan keamanan siber tetap perlu 

diatasi untuk memaksimalkan manfaat teknologi (Li et al., 2021; Gupta & Singh, 2022). 

Ketersediaan teknologi saja tidak cukup. Studi Santoso dkk. (2021) mengungkapkan 

bahwa meskipun 85% bank di Indonesia telah menyediakan mobile banking, hanya 60% 

nasabah yang aktif menggunakannya karena keterbatasan literasi digital. Temuan ini sejalan 

dengan penelitian Bharadwaj (2013) yang menyatakan bahwa teknologi harus didukung oleh 

SDM yang kompeten dan prosedur yang sederhana untuk mencapai layanan optimal. Di sektor 

kesehatan, sistem rekam medis elektronik terbukti mengurangi kesalahan administrasi hingga 

30%, tetapi membutuhkan pelatihan intensif bagi tenaga medis (Al-Hawary & AlSyasneh, 

2020). 

Ketersediaan teknologi berpengaruh terhadap kualitas layanan sejalan dengan penelitian 

Prasetyo dan Rahayu (2020) di sektor pemerintahan Indonesia menunjukkan bahwa 

implementasi sistem informasi terintegrasi mampu mengurangi waktu pelayanan publik dari 

rata-rata 3 hari menjadi hanya 4 jam. Rogers (2003) dalam Diffusion of Innovations Theory 

menjelaskan bahwa teknologi yang mudah diadopsi (user-friendly) akan meningkatkan 

penerimaan pengguna dan kepuasan layanan. 

 

Pengaruh Kemudahan Prosedur terhadap Kualitas Layanan 

Kemudahan prosedur mengacu pada tingkat kesederhanaan dan efisiensi dalam proses 

layanan, yang secara langsung memengaruhi kepuasan pengguna dan kualitas layanan secara 

keseluruhan. Prosedur yang mudah dipahami, cepat, dan minim hambatan birokrasi dapat 

meningkatkan pengalaman pelanggan, mengurangi waktu tunggu, serta mendorong efisiensi 

operasional. Menurut penelitian Parasuraman et al. (2020), layanan dengan prosedur yang user-

friendly cenderung memiliki tingkat retensi pelanggan yang lebih tinggi karena mengurangi 

frustrasi dan meningkatkan persepsi nilai. 

Selain itu, digitalisasi proses, seperti penggunaan aplikasi online atau sistem 

otomatisasi, telah terbukti mempercepat penyelesaian layanan sekaligus meningkatkan akurasi 

(Lee & Kim, 2022). Dengan demikian, kemudahan prosedur tidak hanya menjadi indikator 

kualitas layanan tetapi juga faktor kunci dalam membangun loyalitas pelanggan. 

Untuk meningkatkan kualitas layanan dengan memperhatikan kemudahan prosedur, 

maka yang harus dilakukan oleh manajemen adalah secara aktif merancang, mengoptimalkan, 

dan memantau prosedur layanan untuk memastikan kemudahan akses dan efisiensi, sehingga 

berdampak positif pada kualitas layanan. Langkah konkret yang dapat dilakukan antara lain 

melakukan process redesign untuk menghilangkan langkah yang redundan, menerapkan 

teknologi digital, serta pelatihan karyawan untuk meningkatkan pemahaman terhadap prosedur 

yang disederhanakan (Kumar & Reinartz, 2023). 

Kemudahan prosedur berpengaruh terhadap kualitas layanan sejalan dengan penelitian 

Rahayu & Hidayat (2021) pada pelayanan administrasi kependudukan di Jawa Barat 

menunjukkan bahwa penyederhanaan prosedur melalui sistem online (SIAK) mengurangi 

waktu layanan dari 3 hari menjadi 1 hari, sekaligus meningkatkan kepuasan masyarakat sebesar 

25%. Penelitian serupa oleh Setiawan et al. (2022) pada perbankan syariah menemukan bahwa 

prosedur pembukaan rekening yang dipermudah dengan aplikasi digital berpengaruh positif 

terhadap persepsi kualitas layanan (β = 0,42, p < 0,01). 

 

Rerangka konseptual Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah, pembahasan dan penelitian relevan, maka di perolah 

rerangka konseptual artikel ini seperti gambar 1 di bawah ini. 
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Gambar 1: Kerangka Konseptual 

 

Berdasarkan gambar kerangka konseptual di atas, maka: Kompetensi SDM, Ketersediaan 

Teknologi dan Kemudahan Prosedur, berpengaruh terhadap Kualitas Layanan. Selain dari tiga 

variabel exogen yang mempengaruhi Kualitas Layanan, masih banyak variable lain, diantaranya 

adalah: 

1) Kepemimpinan (X4): (Bass & Riggio, 2006), (Amin Wibowo, 2021), (Sri Rahayu, 2022), 

(Bambang Hermawan, 2023) 

2) Budaya Organisasi (X5): (Schein, 2020), (Riani Rachmawati , 2021), (Agus Purwanto, 2022), 

(Dian Budiana, 2023) 

3) Harapan Pelanggan (X6): (Oliver, 2010), (Nurul Hermina,2021), (Dedi Purwana, 2022), (Anis 

Eliyana, 2023) 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan tujuan, hasil dan pembahasan maka kesimpulan artikel ini adalah untuk 

merumuskan hipotesis untuk riset selanjutnya, yaitu: 

1) Kompetensi SDM berpengaruh terhadap Kualitas Layanan 

2) Ketersediaan teknologi berpengaruh terhadap Kualitas Layanan dan 

3) Kemudahan Prosedur terhadap Kualitas Layanan 
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