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Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penguatan manajemen
sumber daya manusia (MSDM) dalam mendukung peningkatan
mutu layanan organisasi. Dalam era persaingan yang semakin
kompetitif dan meningkatnya ekspektasi masyarakat terhadap
kualitas pelayanan, organisasi dituntut untuk menghadirkan
layanan yang profesional, responsif, dan berorientasi pada
kepuasan pelanggan. Salah satu faktor kunci dalam mencapai mutu
layanan yang optimal adalah pengelolaan sumber daya manusia
yang efektif, terencana, dan berkelanjutan. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kualitatif dengan desain deskriptif
untuk menggali secara mendalam bagaimana penguatan fungsi
MSDM—meliputi perencanaan SDM, rekrutmen dan seleksi,
pelatihan dan pengembangan, manajemen kinerja, serta sistem
penghargaan —berkontribusi terhadap peningkatan mutu layanan.
Data diperoleh melalui wawancara, observasi, dan analisis
dokumentasi, kemudian dianalisis secara sistematis melalui proses
reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa penguatan MSDM yang
terintegrasi dengan visi dan standar pelayanan organisasi mampu
meningkatkan kompetensi, motivasi, dan komitmen karyawan
dalam memberikan layanan yang berkualitas. Program pelatihan
berbasis kebutuhan, sistem evaluasi kinerja yang transparan, serta
budaya kerja yang berorientasi pada pelayanan terbukti
berkontribusi terhadap peningkatan kepuasan pelanggan dan
efektivitas layanan.
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Pendahuluan

Perkembangan lingkungan organisasi dalam periode 2020-2025 menunjukkan
perubahan yang sangat dinamis, terutama dalam sektor jasa dan pelayanan publik.
Globalisasi, kemajuan teknologi informasi, serta meningkatnya kesadaran masyarakat
terhadap hak memperoleh pelayanan berkualitas telah mendorong organisasi untuk
terus meningkatkan mutu layanan. Kualitas layanan tidak lagi dipandang sebagai nilai
tambah semata, tetapi menjadi kebutuhan mendasar dalam mempertahankan
kepercayaan pelanggan dan daya saing organisasi. Dalam konteks ini, mutu layanan
sangat ditentukan oleh kualitas sumber daya manusia (SDM) yang berinteraksi langsung
dengan pelanggan (Dessler, 2020). Mutu layanan mencerminkan kemampuan organisasi
dalam memenuhi atau melampaui harapan pelanggan. Layanan yang bermutu ditandai
oleh kecepatan, ketepatan, keramahan, profesionalisme, serta konsistensi dalam
memenuhi standar yang telah ditetapkan. Namun demikian, pencapaian mutu layanan
tidak dapat dilepaskan dari sistem pengelolaan SDM yang efektif. SDM merupakan aktor
utama dalam proses pelayanan, sehingga kualitas interaksi antara karyawan dan
pelanggan sangat dipengaruhi oleh kompetensi, motivasi, serta sikap kerja karyawan
(Robbins & Judge, 2021).

Dalam lima tahun terakhir, organisasi menghadapi tantangan baru akibat
perubahan pola kerja dan digitalisasi layanan. Transformasi digital memaksa organisasi
untuk menyesuaikan sistem pelayanan berbasis teknologi, yang membutuhkan
peningkatan kompetensi karyawan dalam mengoperasikan sistem digital. Tanpa
penguatan manajemen sumber daya manusia (MSDM), upaya transformasi layanan
sering kali tidak berjalan optimal karena keterbatasan keterampilan dan resistensi
terhadap perubahan (Stone et al., 2020). Manajemen sumber daya manusia modern tidak
hanya berfungsi sebagai administrasi kepegawaian, tetapi telah berkembang menjadi
fungsi strategis yang berperan dalam mendukung pencapaian tujuan organisasi. MSDM
mencakup perencanaan tenaga kerja, rekrutmen dan seleksi, pelatihan dan
pengembangan, manajemen kinerja, serta sistem kompensasi yang dirancang untuk
meningkatkan kontribusi karyawan terhadap organisasi (Armstrong & Taylor, 2020).
Dalam konteks peningkatan mutu layanan, setiap fungsi MSDM harus diarahkan untuk
membentuk perilaku kerja yang berorientasi pada kepuasan pelanggan.

Pentingnya penguatan MSDM dalam peningkatan mutu layanan semakin relevan
setelah terjadinya pandemi global yang berdampak signifikan terhadap sistem kerja dan
pola interaksi pelayanan. Organisasi dituntut untuk mampu beradaptasi dengan sistem
kerja fleksibel, pelayanan daring (online), serta penerapan protokol kesehatan. Kondisi
tersebut menuntut kompetensi baru serta perubahan budaya kerja yang adaptif.
Penguatan MSDM menjadi kunci dalam memastikan kesiapan karyawan menghadapi
perubahan tersebut (Cascio & Boudreau, 2021). Selain kompetensi teknis, mutu layanan
juga dipengaruhi oleh aspek perilaku dan sikap karyawan. Employee engagement atau
keterlibatan karyawan menjadi faktor penting dalam menentukan kualitas pelayanan.
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Karyawan yang memiliki keterlibatan tinggi cenderung menunjukkan dedikasi,
tanggung jawab, serta komitmen dalam memberikan pelayanan terbaik. Oleh karena itu,
MSDM harus mampu menciptakan lingkungan kerja yang mendukung keterlibatan dan
kepuasan kerja karyawan (Albrecht et al., 2022).

Program pelatihan dan pengembangan menjadi salah satu instrumen penting
dalam penguatan MSDM. Pelatihan berbasis kebutuhan organisasi dapat meningkatkan
kompetensi teknis maupun soft skills karyawan, seperti komunikasi, empati, dan
kemampuan problem solving. Kompetensi tersebut sangat dibutuhkan dalam
memberikan layanan yang responsif dan profesional. Tanpa pelatihan yang terencana
dan berkelanjutan, kualitas layanan sulit ditingkatkan secara signifikan (Noe, 2021).
Selain itu, sistem manajemen kinerja juga berperan penting dalam peningkatan mutu
layanan. Evaluasi kinerja yang berbasis indikator pelayanan memungkinkan organisasi
untuk mengukur efektivitas kerja karyawan secara objektif. Sistem penghargaan dan
sanksi yang adil akan mendorong karyawan untuk mempertahankan standar pelayanan
yang tinggi. Dengan demikian, penguatan MSDM harus mencakup pengembangan
sistem penilaian kinerja yang transparan dan akuntabel (Mathis et al., 2021).

Di sisi lain, lemahnya pengelolaan SDM sering kali menjadi penyebab rendahnya
mutu layanan. Kurangnya perencanaan tenaga kerja, ketidaksesuaian kompetensi
dengan tugas pelayanan, serta minimnya motivasi kerja dapat mengakibatkan pelayanan
yang lambat, tidak ramah, dan tidak konsisten. Hal ini berdampak pada menurunnya
kepuasan pelanggan serta citra organisasi. Oleh karena itu, penguatan MSDM perlu
dilakukan secara sistematis dan berkelanjutan agar mutu layanan dapat terjaga (Dessler,
2020). Dalam perspektif strategis, peningkatan mutu layanan juga harus didukung oleh
budaya organisasi yang berorientasi pada pelayanan (service-oriented culture). Budaya
ini menekankan pentingnya sikap ramah, responsif, dan profesional dalam setiap
interaksi dengan pelanggan. MSDM memiliki peran dalam membangun dan memelihara
budaya pelayanan melalui proses seleksi, pelatihan, serta internalisasi nilai-nilai
organisasi (Robbins & Judge, 2021).

Periode 2020-2025 juga menunjukkan meningkatnya tuntutan transparansi dan
akuntabilitas, khususnya pada organisasi sektor publik. Masyarakat semakin kritis
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Organisasi yang tidak mampu
meningkatkan mutu layanan akan kehilangan kepercayaan publik. Oleh karena itu,
penguatan MSDM menjadi investasi jangka panjang dalam meningkatkan kualitas
pelayanan serta keberlanjutan organisasi (Cascio & Boudreau, 2021). Dengan demikian,
dapat dipahami bahwa mutu layanan tidak dapat dipisahkan dari kualitas pengelolaan
sumber daya manusia. Penguatan MSDM yang mencakup perencanaan strategis,
pengembangan kompetensi, manajemen kinerja, serta pembentukan budaya pelayanan
merupakan langkah penting dalam mendukung peningkatan mutu layanan. Tanpa
pengelolaan SDM yang efektif, organisasi akan kesulitan mencapai standar pelayanan
yang diharapkan. Berdasarkan uraian tersebut, penelitian mengenai penguatan
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manajemen sumber daya manusia dalam mendukung peningkatan mutu layanan
menjadi sangat relevan. Kajian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi teoritis
dalam pengembangan ilmu manajemen sumber daya manusia serta memberikan
rekomendasi praktis bagi organisasi dalam merancang strategi peningkatan mutu
layanan yang berkelanjutan dan berorientasi pada kepuasan pelanggan.

Metode

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan desain deskriptif untuk
menganalisis penguatan manajemen sumber daya manusia (MSDM) dalam mendukung
peningkatan mutu layanan. Pendekatan kualitatif dipilih karena penelitian ini bertujuan
untuk memahami secara mendalam fenomena yang terjadi di dalam organisasi,
khususnya terkait proses, makna, serta pengalaman para pelaku organisasi dalam
mengimplementasikan kebijakan MSDM yang berorientasi pada mutu layanan.
Pendekatan ini memungkinkan peneliti menggali realitas sosial secara kontekstual dan
komprehensif (Creswell & Creswell, 2021). Metode kualitatif menekankan pada
pemahaman terhadap perspektif subjek penelitian, sehingga peneliti dapat memperoleh
gambaran yang utuh mengenai hubungan antara kebijakan MSDM dan kualitas
pelayanan yang dihasilkan. Dalam konteks ini, mutu layanan tidak hanya diukur melalui
indikator kuantitatif, tetapi juga dipahami melalui pengalaman, persepsi, dan interaksi
antara karyawan dan pelanggan. Oleh karena itu, pendekatan kualitatif dianggap
relevan untuk mengeksplorasi dinamika tersebut secara mendalam (Merriam & Tisdell,
2020).

Desain penelitian yang digunakan adalah studi kasus (case study), yang
memungkinkan peneliti melakukan eksplorasi mendalam terhadap satu organisasi atau
unit kerja yang menerapkan kebijakan penguatan MSDM dalam peningkatan mutu
layanan. Studi kasus dipilih karena memberikan kesempatan untuk memahami
fenomena dalam konteks nyata serta mengkaji keterkaitan antara kebijakan, budaya
kerja, dan praktik pelayanan secara menyeluruh (Yin, 2020). Melalui studi kasus, peneliti
dapat mengidentifikasi faktor-faktor yang mendukung maupun menghambat
implementasi kebijakan MSDM dalam meningkatkan mutu layanan. Sumber data dalam
penelitian ini terdiri atas data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh melalui
wawancara mendalam (in-depth interview) dengan informan kunci yang memiliki peran
strategis dalam pengelolaan SDM dan pelayanan, seperti pimpinan organisasi, manajer
SDM, supervisor pelayanan, serta karyawan yang terlibat langsung dalam proses
layanan. Wawancara dilakukan secara semi-terstruktur agar peneliti memiliki kerangka
pertanyaan yang sistematis namun tetap memberikan keleluasaan kepada informan
untuk menyampaikan pandangan dan pengalaman secara bebas (Saunders et al., 2021).

328



Selain wawancara, teknik pengumpulan data juga dilakukan melalui observasi
langsung terhadap aktivitas pelayanan dan interaksi antara karyawan dan pelanggan.
Observasi ini bertujuan untuk memperoleh data faktual mengenai perilaku kerja, pola
komunikasi, serta penerapan standar pelayanan dalam praktik sehari-hari. Observasi
menjadi penting dalam penelitian kualitatif karena dapat melengkapi data wawancara
serta memberikan gambaran nyata mengenai implementasi kebijakan MSDM (Creswell
& Creswell, 2021). Data sekunder diperoleh melalui studi dokumentasi terhadap
berbagai dokumen organisasi, seperti kebijakan SDM, standar operasional prosedur
(SOP) pelayanan, laporan kinerja, serta dokumen pelatihan dan pengembangan
karyawan. Analisis dokumen dilakukan untuk mengidentifikasi kesesuaian antara
kebijakan formal yang dirumuskan dengan praktik yang dijalankan di lapangan.
Dokumentasi juga berfungsi sebagai alat triangulasi untuk meningkatkan validitas
temuan penelitian (Merriam & Tisdell, 2020). Pemilihan informan dilakukan dengan
teknik purposive sampling, yaitu pemilihan subjek berdasarkan kriteria tertentu yang
relevan dengan tujuan penelitian. Informan dipilih karena memiliki pengetahuan,
pengalaman, dan keterlibatan langsung dalam proses penguatan MSDM dan
peningkatan mutu layanan. Teknik ini memungkinkan peneliti memperoleh data yang
mendalam dan relevan sesuai fokus penelitian (Saunders et al., 2021).

Proses analisis data dilakukan secara interaktif dan berkelanjutan sejak tahap awal
pengumpulan data hingga penarikan kesimpulan. Analisis mengikuti tahapan reduksi
data, penyajian data, serta penarikan kesimpulan dan verifikasi. Reduksi data dilakukan
dengan memilah dan memfokuskan informasi yang relevan dengan penguatan MSDM
dan mutu layanan. Penyajian data dilakukan dalam bentuk narasi deskriptif yang
sistematis, sedangkan penarikan kesimpulan dilakukan dengan mengidentifikasi pola,
tema, dan hubungan antarvariabel penelitian (Miles et al.,, 2020). Untuk menjaga
kredibilitas dan keabsahan data, penelitian ini menerapkan teknik triangulasi sumber
dan metode. Triangulasi sumber dilakukan dengan membandingkan informasi dari
berbagai informan, sedangkan triangulasi metode dilakukan dengan membandingkan
hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi. Selain itu, dilakukan pula member
checking dengan mengonfirmasi hasil temuan kepada informan untuk memastikan
kesesuaian interpretasi peneliti dengan pengalaman yang disampaikan (Creswell &
Creswell, 2021).

Keandalan penelitian juga dijaga melalui pencatatan proses penelitian secara
sistematis (audit trail), sehingga setiap tahapan penelitian dapat ditelusuri dan
dipertanggungjawabkan secara akademik. Langkah ini penting untuk memastikan
transparansi dan konsistensi dalam proses penelitian kualitatif (Yin, 2020). Dalam aspek
etika penelitian, peneliti memastikan bahwa setiap informan memberikan persetujuan
secara sadar (informed consent) sebelum proses wawancara dilakukan. Kerahasiaan
identitas informan dijaga dengan tidak mencantumkan nama secara langsung dalam
laporan penelitian. Peneliti juga memastikan bahwa data yang diperoleh digunakan
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semata-mata untuk kepentingan akademik dan pengembangan ilmu pengetahuan
(Saunders et al., 2021). Dengan menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif melalui
studi kasus, penelitian ini diharapkan mampu memberikan pemahaman yang mendalam
mengenai bagaimana penguatan manajemen sumber daya manusia berkontribusi
terhadap peningkatan mutu layanan. Metode ini memungkinkan eksplorasi yang
komprehensif terhadap praktik pengelolaan SDM, dinamika organisasi, serta
dampaknya terhadap kualitas pelayanan dalam konteks perkembangan organisasi
periode 2020-2025.

Hasil dan Pembahasan

Berdasarkan hasil wawancara mendalam, observasi lapangan, dan analisis
dokumen organisasi, ditemukan bahwa penguatan manajemen sumber daya manusia
(MSDM) memiliki peran yang signifikan dalam mendukung peningkatan mutu layanan.
Implementasi kebijakan MSDM yang terencana dan terintegrasi berdampak langsung
pada peningkatan kompetensi, sikap profesional, serta konsistensi pelayanan karyawan.
Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa mutu layanan bukan hanya dipengaruhi
oleh sistem dan prosedur formal, tetapi sangat bergantung pada kualitas pengelolaan
SDM secara menyeluruh dan berkelanjutan. Dalam konteks organisasi yang diteliti,
penguatan MSDM dilakukan melalui perencanaan kebutuhan tenaga kerja, pelatihan
berbasis kompetensi, sistem manajemen kinerja yang terstruktur, serta pengembangan
budaya kerja yang berorientasi pada pelayanan. Hasil ini sejalan dengan pandangan
bahwa MSDM modern berfungsi sebagai mitra strategis dalam mendukung pencapaian
tujuan organisasi, termasuk dalam peningkatan kualitas layanan (Armstrong & Taylor,
2020).

Penguatan Fungsi-Fungsi MSDM dalam Peningkatan Mutu Layanan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa fungsi perencanaan SDM menjadi langkah
awal dalam meningkatkan mutu layanan. Organisasi melakukan analisis kebutuhan
tenaga kerja untuk memastikan kesesuaian jumlah dan kompetensi karyawan dengan
tuntutan pelayanan. Perencanaan yang tepat memungkinkan organisasi menghindari
kekurangan tenaga kerja yang dapat menghambat kecepatan dan kualitas pelayanan
(Dessler, 2020). Proses rekrutmen dan seleksi juga menjadi bagian penting dalam
penguatan MSDM. Organisasi tidak hanya mempertimbangkan kemampuan teknis
calon karyawan, tetapi juga sikap dan orientasi pelayanan. Seleksi berbasis kompetensi
dan nilai (value-based recruitment) terbukti mampu menghasilkan karyawan yang
memiliki kesesuaian dengan budaya pelayanan organisasi. Hal ini mendukung
terciptanya standar pelayanan yang konsisten dan profesional (Robbins & Judge, 2021).
Pelatihan dan pengembangan menjadi instrumen utama dalam meningkatkan mutu
layanan. Program pelatihan difokuskan pada peningkatan kompetensi teknis serta
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pengembangan soft skills seperti komunikasi, empati, dan kemampuan penyelesaian
masalah. Karyawan yang mengikuti pelatihan menunjukkan peningkatan kepercayaan
diri dan kemampuan dalam menghadapi pelanggan. Temuan ini sejalan dengan
pendapat bahwa pelatihan berbasis kebutuhan organisasi berperan penting dalam
meningkatkan kualitas kinerja pelayanan (Noe, 2021).

Selain itu, sistem manajemen kinerja yang diterapkan organisasi mengintegrasikan
indikator pelayanan sebagai bagian dari evaluasi kerja. Penilaian kinerja dilakukan
secara berkala dengan mempertimbangkan aspek kualitas interaksi layanan, ketepatan
waktu, serta kepuasan pelanggan. Sistem ini mendorong karyawan untuk
mempertahankan standar pelayanan yang tinggi dan meningkatkan akuntabilitas kerja
(Mathis et al., 2021). Penguatan fungsi kompensasi dan penghargaan juga menjadi faktor
pendukung mutu layanan. Organisasi memberikan penghargaan kepada karyawan yang
menunjukkan kinerja pelayanan terbaik. Sistem penghargaan ini meningkatkan motivasi
dan menciptakan kompetisi positif dalam meningkatkan kualitas layanan. Hal ini sejalan
dengan pandangan bahwa insentif berbasis kinerja dapat memperkuat perilaku kerja
yang produktif dan berorientasi pada pelanggan (Cascio & Boudreau, 2021).

Peran Budaya Kerja dan Keterlibatan Karyawan dalam Kualitas Pelayanan

Temuan penelitian menunjukkan bahwa budaya kerja yang berorientasi pada
pelayanan memiliki pengaruh besar terhadap mutu layanan. Nilai-nilai seperti
keramahan, tanggung jawab, disiplin, dan kerja sama tim menjadi landasan perilaku
karyawan dalam melayani pelanggan. Budaya kerja ini dibangun melalui internalisasi
nilai organisasi dalam setiap kegiatan kerja. Keterlibatan karyawan (employee engagement)
juga terbukti berkontribusi terhadap kualitas pelayanan. Karyawan yang merasa
dihargai dan didukung oleh organisasi menunjukkan dedikasi yang lebih tinggi dalam
memberikan layanan. Mereka tidak hanya menjalankan tugas sesuai prosedur, tetapi
juga berinisiatif untuk membantu pelanggan secara maksimal. Hal ini mendukung
temuan bahwa keterlibatan karyawan berkorelasi positif dengan kualitas layanan dan
kinerja organisasi (Albrecht et al., 2022).

Komunikasi internal yang efektif turut memperkuat budaya pelayanan. Organisasi
secara rutin menyampaikan evaluasi pelayanan dan memberikan umpan balik kepada
karyawan. Transparansi informasi ini meningkatkan pemahaman karyawan terhadap
standar pelayanan yang diharapkan. Lingkungan kerja yang terbuka dan suportif
menciptakan rasa memiliki terhadap organisasi (Robbins & Judge, 2021). Dalam konteks
transformasi digital periode 2020-2025, budaya adaptif menjadi semakin penting.
Organisasi yang mendukung pembelajaran dan inovasi lebih mudah mengintegrasikan
teknologi dalam proses pelayanan. Karyawan yang memiliki kesiapan mental terhadap
perubahan menunjukkan kemampuan lebih baik dalam mengoperasikan sistem layanan
digital. Hal ini mendukung pandangan bahwa kesiapan budaya berpengaruh terhadap
keberhasilan transformasi manajemen dan pelayanan (Stone et al., 2020).
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Dampak Penguatan MSDM terhadap Kepuasan Pelanggan dan Kinerja Organisasi

Hasil penelitian menunjukkan bahwa penguatan MSDM berdampak positif
terhadap peningkatan kepuasan pelanggan. Pelayanan yang cepat, ramah, dan
profesional meningkatkan persepsi positif pelanggan terhadap organisasi. Kepuasan
pelanggan yang tinggi berkontribusi pada loyalitas dan citra positif organisasi di
masyarakat. Selain itu, peningkatan mutu layanan juga berdampak pada kinerja
organisasi secara keseluruhan. Produktivitas kerja meningkat karena karyawan memiliki
kejelasan tugas dan standar pelayanan yang terukur. Evaluasi kinerja berbasis pelayanan
memungkinkan organisasi mengidentifikasi area yang perlu diperbaiki secara
berkelanjutan (Mathis et al., 2021). Penguatan MSDM juga berkontribusi terhadap
penurunan tingkat keluhan pelanggan. Karyawan yang terlatih mampu menangani
keluhan secara profesional dan solutif. Hal ini menciptakan pengalaman layanan yang
lebih baik dan meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap organisasi. Dalam jangka
panjang, mutu layanan yang konsisten menjadi keunggulan kompetitif organisasi
(Armstrong & Taylor, 2020).

Secara keseluruhan, temuan penelitian menunjukkan bahwa penguatan
manajemen sumber daya manusia merupakan faktor kunci dalam mendukung
peningkatan mutu layanan. Integrasi antara perencanaan SDM, pengembangan
kompetensi, manajemen kinerja, sistem penghargaan, serta budaya pelayanan
menciptakan sistem pelayanan yang efektif dan berkelanjutan. Hasil ini menegaskan
bahwa mutu layanan tidak dapat dipisahkan dari kualitas pengelolaan sumber daya
manusia yang strategis dan terarah.

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai penguatan manajemen
sumber daya manusia (MSDM) dalam mendukung peningkatan mutu layanan, dapat
disimpulkan bahwa MSDM memiliki peran yang sangat strategis dalam menentukan
kualitas pelayanan organisasi. Mutu layanan tidak hanya dipengaruhi oleh sistem
operasional dan standar prosedur, tetapi sangat bergantung pada kualitas pengelolaan
sumber daya manusia yang terencana, terarah, dan berkelanjutan. Pertama, penguatan
fungsi-fungsi MSDM seperti perencanaan tenaga kerja, rekrutmen dan seleksi berbasis
kompetensi, pelatihan dan pengembangan, manajemen kinerja, serta sistem
penghargaan terbukti mampu meningkatkan kompetensi, profesionalisme, dan motivasi
karyawan dalam memberikan pelayanan. Kebijakan MSDM yang terintegrasi dengan
tujuan pelayanan organisasi menciptakan konsistensi dalam pelaksanaan standar
layanan. Kedua, budaya kerja yang berorientasi pada pelayanan serta tingginya
keterlibatan karyawan menjadi faktor pendukung utama dalam peningkatan mutu
layanan. Nilai-nilai seperti tanggung jawab, disiplin, kerja sama, dan empati terhadap
pelanggan mendorong karyawan untuk memberikan layanan yang responsif dan
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berkualitas. Lingkungan kerja yang suportif dan komunikasi internal yang efektif
memperkuat komitmen karyawan terhadap standar pelayanan yang ditetapkan. Ketiga,
penguatan MSDM memberikan dampak positif terhadap kepuasan pelanggan dan
kinerja organisasi secara keseluruhan. Pelayanan yang konsisten, profesional, dan
berorientasi pada kebutuhan pelanggan meningkatkan kepercayaan serta loyalitas
pelanggan. Dalam jangka panjang, mutu layanan yang baik menjadi keunggulan
kompetitif yang mendukung keberlanjutan organisasi. Dengan demikian, dapat
ditegaskan bahwa penguatan manajemen sumber daya manusia merupakan faktor kunci
dalam mendukung peningkatan mutu layanan. Organisasi perlu mengembangkan
strategi MSDM yang sistematis, adaptif, dan selaras dengan visi pelayanan agar mampu
menghadapi dinamika lingkungan dan memenuhi harapan pelanggan secara
berkelanjutan.
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