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 ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan administrasi kepegawaian 

dan kepuasan kerja terhadap kinerja pegawai, serta merumuskan strategi peningkatan kinerja 

berbasis temuan empiris di Poltekkes Kemenkes Surabaya. Metode penelitian menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan desain survei yang dilaksanakan pada Juli–Oktober 2025. Populasi 

penelitian berjumlah 420 pegawai dengan sampel 138 responden yang dipilih melalui 

proportional stratified random sampling. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan kuesioner 

skala Likert yang telah diuji validitas dan reliabilitas, kemudian dianalisis menggunakan regresi 

linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan administrasi kepegawaian 

dan kepuasan kerja secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kinerja pegawai (F=85,188; 

Sig=0,000) dengan koefisien determinasi (R²) sebesar 0,56. Secara parsial, kepuasan kerja 

menjadi faktor dominan dengan beta terstandar 0,642, sedangkan kualitas layanan administrasi 

berpengaruh lebih kecil namun tetap signifikan (β=0,151). Pembahasan menegaskan bahwa 

strategi peningkatan kinerja pegawai perlu difokuskan pada penguatan kepuasan kerja melalui 

pemberian penghargaan yang adil, kesempatan pengembangan karier, dan dukungan organisasi, 

serta tetap memperhatikan perbaikan kualitas layanan administrasi melalui digitalisasi dan 

transparansi sistem. Simpulan penelitian ini adalah kepuasan kerja merupakan determinan utama 

kinerja pegawai, sementara kualitas layanan administrasi berperan sebagai faktor pendukung 

keberhasilan organisasi.  

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Kerja, Pegawai, Strategi Peningkatan Kinerja 

 

ABSTRACT 

This study aims to analyze the influence of the quality of personnel administration services and 

job satisfaction on employee performance, as well as formulate a performance improvement 

strategy based on empirical findings at the Ministry of Health Polytechnic of the Ministry of 

Health Surabaya. The research method uses a quantitative approach with a survey design that 

will be carried out in July–October 2025. The research population amounted to 420 employees 

with a sample of 138 respondents selected through proportional stratified random sampling. The 

data collection technique was carried out with a Likert scale questionnaire that had been tested 

for validity and reliability, then analyzed using multiple linear regression. The results showed 

that the quality of personnel administration services and job satisfaction simultaneously had a 
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significant effect on employee performance (F=85,188; Sig=0.000) with a coefficient of 

determination (R²) of 0.56. Partially, job satisfaction was the dominant factor with a standardized 

beta of 0.642, while the quality of administrative services had a smaller effect but was still 

significant (β=0.151). The discussion emphasized that the strategy to improve employee 

performance needs to be focused on strengthening job satisfaction through fair awards, career 

development opportunities, and organizational support, as well as paying attention to improving 

the quality of administrative services through digitalization and system transparency. The 

conclusion of this study is that job satisfaction is the main determinant of employee performance, 

while the quality of administrative services plays a supporting factor in the success of the 

organization. 

Keywords: Service Quality, Job Satisfaction, Employee, Performance Improvement Strategy 

 

PENDAHULUAN 

Dalam era reformasi birokrasi dan tuntutan akuntabilitas publik, kinerja pegawai 

di sektor pemerintahan (Hsu et al., 2020; Park & Choi, 2020), termasuk institusi 

pendidikan tinggi vokasi seperti Poltekkes Kemenkes Surabaya, menjadi indikator 

penting keberhasilan organisasi. Kinerja pegawai tidak hanya mencerminkan kualitas 

layanan kepada mahasiswa dan masyarakat, tetapi juga menjadi cermin efektivitas sistem 

manajerial dan budaya kerja internal lembaga. Penelitian terkait kualitas layanan menjadi 

fokus riset dalam pengembangan sumber daya manusia (Akib et al., 2025; Hermawati et 

al., 2023; Mahardika & Jumhur, 2023). Begitu pula riset terkait kepuasan kerja (Ichanudin 

et al., 2025; Pitriyanti et al., 2024; Sadewo & Khan, 2024). 

Salah satu faktor yang memengaruhi kinerja pegawai adalah kualitas layanan 

administrasi kepegawaian, yang meliputi aspek ketepatan, kecepatan, kejelasan prosedur, 

dan dukungan dalam pengembangan karier (Mishra & Hassen, 2023; Rizaie et al., 2023). 

Layanan kepegawaian yang responsif dan profesional akan menciptakan rasa 

kepercayaan, keamanan kerja, serta mendorong loyalitas pegawai terhadap institusi. 

Namun dalam kenyataannya, birokrasi yang berbelit, keterlambatan proses administrasi, 

serta kurangnya keterbukaan informasi seringkali menjadi hambatan dalam menciptakan 

suasana kerja yang kondusif. 

Di sisi lain, kepuasan kerja merupakan aspek psikologis yang sangat berpengaruh 

terhadap semangat, dedikasi, dan produktivitas pegawai (Amazue et al., 2023; 

Homayooni, 2020; S A et al., 2025; Yildirim et al., 2024). Pegawai yang merasa dihargai, 

mendapatkan dukungan organisasi, serta memiliki peluang pengembangan diri akan 

menunjukkan kinerja yang lebih optimal. Kepuasan kerja terbentuk dari kombinasi antara 

pengalaman kerja (Agarwal et al., 2024; Hersugondo et al., 2025; Tan et al., 2025), 

hubungan antarpegawai, kondisi kerja (Chen et al., 2021; Efimov et al., 2022; Fasbender 

& Drury, 2022), serta persepsi terhadap keadilan dan penghargaan (Andabak & Gregov, 
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2021). Ketidakseimbangan dalam aspek-aspek ini dapat menurunkan motivasi kerja dan 

berdampak pada menurunnya kualitas pelayanan pendidikan dan administrasi. 

Poltekkes Kemenkes Surabaya sebagai institusi pendidikan tinggi vokasi di 

bidang kesehatan memiliki peran strategis dalam menyiapkan tenaga kesehatan yang 

kompeten. Oleh karena itu, penguatan kinerja pegawai baik dosen maupun tenaga 

kependidikan merupakan langkah penting dalam mendukung pencapaian visi dan misi 

institusi. Namun hingga saat ini, belum banyak studi internal yang secara spesifik meneliti 

sejauh mana kualitas layanan kepegawaian dan kepuasan kerja memengaruhi kinerja 

pegawai secara menyeluruh. Tujuan penelitian adalah menganalisis pengaruh kualitas 

layanan administrasi kepegawaian dan kepuasan kerja terhadap kinerja pegawai.  

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan rancangan survei, 

dilaksanakan pada Juli–November 2025 di Poltekkes Kemenkes Surabaya, mencakup 

unit kerja di Surabaya, Sidoarjo, Bojonegoro, Bangkalan, dan Magetan. Pemilihan lokasi 

mempertimbangkan keberagaman karakteristik pegawai dan kompleksitas layanan 

administrasi. Populasi adalah seluruh Aparatur Sipil Negara (ASN) sebanyak 420 orang. 

Sampel ditentukan dengan teknik proportional stratified random sampling menggunakan 

rumus Lemeshow dengan koreksi populasi terbatas, menghasilkan minimal 79 responden, 

dan ditetapkan 87 untuk mengantisipasi non-response. Kriteria inklusi adalah pegawai 

dengan masa kerja minimal dua tahun. 

Terdapat tiga variabel utama: (1) kualitas layanan administrasi kepegawaian 

sebagai variabel independen, diukur dengan lima dimensi SERVQUAL (tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, empathy); (2) kepuasan kerja sebagai variabel 

independen, berdasarkan teori Herzberg yang mencakup faktor motivator dan hygiene; 

serta (3) kinerja pegawai sebagai variabel dependen, diukur melalui kuantitas, kualitas, 

ketepatan waktu, kedisiplinan, kerja sama, inisiatif, dan pengakuan atasan. 

Instrumen berupa kuesioner tertutup dengan skala Likert lima poin, masing-

masing variabel diukur melalui delapan pernyataan. Uji validitas menggunakan korelasi 

Pearson dengan batas >0,30, sedangkan reliabilitas diuji dengan Cronbach’s Alpha >0,70. 

Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner luring maupun daring, serta focus group 

discussion (FGD) dengan pimpinan unit dan pejabat kepegawaian untuk memperkaya 

analisis. Seluruh responden menandatangani informed consent. 

Analisis data mencakup analisis deskriptif, uji asumsi klasik (normalitas, 

multikolinearitas, heteroskedastisitas), dan regresi linier berganda untuk mengetahui 

pengaruh kualitas layanan dan kepuasan kerja terhadap kinerja pegawai. Uji F digunakan 

untuk pengaruh simultan, uji t untuk pengaruh parsial, serta koefisien determinasi (R²) 

untuk kontribusi variabel independen. Analisis SWOT dari hasil FGD digunakan sebagai 

dasar rekomendasi strategis. 
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Penelitian ini telah mendapat izin resmi dan persetujuan etik dari Komisi Etik 

Penelitian Poltekkes Kemenkes Surabaya. Prinsip kerahasiaan, anonimitas, dan 

kesukarelaan dijunjung tinggi sehingga metode ini menggabungkan survei kuantitatif dan 

FGD kualitatif untuk menghasilkan temuan komprehensif. 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik 138 responden didominasi perempuan (68,1%) dan usia di atas 41 

tahun (75,3%). Sebagian besar bekerja di jurusan (63,0%), dengan masa kerja lebih dari 

10 tahun (79,7%). Jabatan mayoritas fungsional (72,5%), mencerminkan tenaga 

berpengalaman dan profesional mendominasi struktur organisasi Poltekkes Kemenkes 

Surabaya. 

Tabel 1. Distribusi Karakteristik Responden Penelitian Pegawai Poltekkes Kemenkes 

Surabaya 

Karakteristik Responden n= 138 % 

Jenis Kelamin   

Laki-laki 44 31,9 

Perempuan 94 68,1 

Usia   

<30 Tahun 17 12,3 

31-40 Tahun 17 12,3 

41-50 Tahun 46 33,3 

>50 Tahun 58 42,0 

Bagian   

Administrasi Akademik 13 9,4 

Pengadministrasi Umum 2 1,4 

Keuangan/Umum 22 15,9 

Pustakawan 2 1,4 

PLP 4 2,9 

Laboratorium 4 2,9 

unit pengembangan bahasa 1 0,7 

Pusat Penjaminan Mutu 1 0,7 

Pusbangdik 1 0,7 

Unit 1 0,7 

Jurusan 87 63,0 

Masa Kerja   

<5 Tahun 24 17,4 

5-10 Tahun 4 2,9 

>10 Tahun 110 79,7 

Jabatan   

Pelaksana Administrasi 32 23,2 

Fungsional 100 72,5 

Struktural 6 4,3 

Pada Tabel 2 berikut menunjukkan bahwa distribusi jawaban responden 

menunjukkan mayoritas menilai positif terhadap kualitas layanan administrasi, kepuasan 

kerja, dan kinerja pegawai. Sebagian besar responden memilih kategori “Setuju” dan 
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“Sangat Setuju”, terutama pada aspek layanan yang rapi, lingkungan kerja kondusif, 

hubungan baik dengan atasan, serta konsistensi kehadiran dan penyelesaian tugas tepat 

waktu. 

Tabel 2. Distribusi Jawaban Responden terhadap Variabel Kualitas Layanan Administrasi 

Kepegawaian, Kepuasan Kerja, dan Kinerja Pegawai 

 

Variabel Penelitian 

Jawaban Responden 

STS TS N S SS 

n % n % n % n % n % 

Kualitas Layanan Administrasi 

Kepegawaian 

          

Fasilitas pelayanan 

kepegawaian terlihat rapi, 

bersih, dan profesional 

2 1,4 7 5,1 20 14,5 85 61,6 24 17,4 

Sistem administrasi 

kepegawaian menggunakan 

teknologi informasi yang 

memadai 

4 2,9 4 2,9 13 9,4 94 68,1 23 16,7 

Petugas kepegawaian 

memberikan pelayanan 

sesuai waktu yang dijanjikan 

3 2,2 10 7,2 26 18,8 82 59,4 17 12,3 

Petugas kepegawaian 

menunjukkan sikap yang 

sopan dan menghargai 

pegawai 

2 1,4 3 2,2 20 14,5 86 62,3 27 19,6 

Informasi kepegawaian 

(kenaikan pangkat, kenaikan 

jabatan, dll.) mudah diakses 

- - - - 36 26,1 83 60,1 19 13,8 

Respon atas pertanyaan atau 

pengaduan diberikan secara 

cepat dan tepat 

2 1,4 10 7,2 33 23,9 75 54,3 18 13,0 

Pegawai merasa aman dan 

yakin terhadap proses 

administrasi kepegawaian 

2 1,4 9 6,5 24 17,4 84 60,9 19 13,8 

Pelayanan kepegawaian 

menunjukkan konsistensi 

dan akurasi dalam 

pelaksanaan 

1 ,7 12 8,7 27 19,6 80 58,0 18 13,0 

Kepuasan Kerja           

Saya merasa puas dengan 

beban kerja yang saya emban 

saat ini 

- - 5 3,6 18 13,0 92 66,7 23 16,7 

Lingkungan kerja saya 

kondusif dan mendukung 

produktivitas 

- - 3 2,2 13 9,4 93 67,4 29 21,0 

Hubungan kerja saya dengan 

atasan berjalan baik dan 

komunikatif 

- - 5 3,6 11 8,0 80 58,0 42 30,4 
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Saya memiliki kesempatan 

berkembang dalam karier di 

institusi ini 

1 ,7 4 2,9 21 15,2 83 60,1 29 21,0 

Penghargaan atas kinerja 

diberikan secara adil dan 

objektif 

1 ,7 6 4,3 31 22,5 79 57,2 21 15,2 

Sistem penilaian kerja 

dilakukan secara transparan 

- - 6 4,3 20 14,5 88 63,8 24 17,4 

Saya merasa memiliki peran 

penting dalam pencapaian 

tujuan unit kerja 

- - 3 2,2 19 13,8 90 65,2 26 18,8 

Saya merasa termotivasi 

untuk terus meningkatkan 

kualitas kerja saya 

- - 3 2,2 14 10,1 89 64,5 32 23,2 

Kinerja Pegawai           

Saya menyelesaikan tugas 

tepat waktu sesuai tenggat 

yang diberikan 

- - 1 0,7 9 6,5 84 60,9 44 31,9 

Hasil kerja saya memenuhi 

standar kualitas yang 

ditentukan 

- - 2 1,4 9 6,5 95 68,8 32 23,2 

Saya mampu mengatur 

waktu kerja secara efektif 

- - 2 1,4 10 7,2 92 66,7 34 24,6 

Saya hadir dan bekerja 

secara konsisten sesuai jam 

kerja 

- - 2 1,4 10 7,2 75 54,3 51 37,0 

Saya aktif bekerja sama 

dengan rekan kerja dalam 

tim 

- - 1 0,7 8 5,8 80 58,0 49 35,5 

Saya bersedia membantu 

tugas di luar tanggung jawab 

utama bila diperlukan 

1 0,7 1 ,7 20 14,5 78 56,5 38 27,5 

Saya selalu berusaha 

meningkatkan kinerja 

melalui pelatihan atau 

inisiatif pribadi 

- - 1 0,7 13 9,4 87 63,0 37 26,8 

Kinerja saya mendapat 

pengakuan dari atasan atau 

rekan sejawat 

- - 2 1,4 23 16,7 82 59,4 31 22,5 

 

STS = Sangat tidak setuju  

TS = Tidak setuju   

N = Netral  

S = Setuju 

SS = Sangat Setuju 
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Tabel 3. Deskriptif Statistik Variabel Kepuasan Layanan, Kepuasan Kerja, dan Kinerja 

Pegawai di Poltekkes Kemenkes Surabaya 

 Kepuasan Layanan Kepuasan Kerja Kinerja Pegawai 

N  138 138 138 

Mean 3.8 4.0 4.1 

Median 4 4.0000 4.0000 

Mode 4.00 4.00 4.00 

Std. Deviation 0.63 0.54 0.49 

Variance 0.39 0.29 0.24 

Minimum 1.50 2.00 2.00 

Maximum 5.00 5.00 5.00 

Sum 528.00 552.38 575.38 

Analisis deskriptif terhadap 138 responden menunjukkan bahwa kepuasan 

layanan (mean 3,8), kepuasan kerja (mean 4,0), dan kinerja pegawai (mean 4,1) berada 

pada kategori tinggi. Nilai median dan modus yang sama (4,0) memperkuat gambaran 

bahwa sebagian besar responden memberikan penilaian positif. Penyebaran data relatif 

rendah dengan standar deviasi antara 0,49–0,63, menandakan konsistensi persepsi 

antarresponden. Skor minimum berkisar 1,5–2,0 dan maksimum 5,0 menunjukkan 

adanya variasi jawaban, meskipun secara umum kecenderungan responden lebih positif. 

Hasil ini menegaskan kondisi layanan, kepuasan, dan kinerja pegawai tergolong baik. 

Tabel 4. Hasil Uji ANOVA Regresi Linier Berganda Pengaruh Kualitas Layanan Administrasi 

Kepegawaian dan Kepuasan Kerja terhadap Kinerja Pegawai 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig, 

1 Regression 18,652 2 9,326 85,188 0,000b 

Residual 14,779 135 ,109   

Total 33,431 137    

a, Dependent Variable: Rerata kinerja pegawai 

b, Predictors: (Constant), Rerata kepuasan kerja , Rerata Kepuasan Layanan 

Hasil analisis regresi linier berganda menunjukkan bahwa model yang dibangun 

layak digunakan untuk menjelaskan hubungan antarvariabel, Tabel ANOVA 

memperlihatkan nilai F sebesar 85,188 dengan signifikansi 0,000, jauh di bawah ambang 

batas 0,05, Hal ini menandakan bahwa kualitas layanan administrasi kepegawaian dan 

kepuasan kerja secara simultan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kinerja 

pegawai di Poltekkes Kemenkes Surabaya, Dengan kata lain, variasi kinerja pegawai 

dapat dijelaskan secara bersama-sama oleh kedua variabel independen, Besarnya Sum of 

Squares regresi (18,652) dibandingkan residual (14,779) juga mengindikasikan kontribusi 

substantif dari prediktor dalam model, Hasil ini memberikan bukti statistik yang kuat 

bahwa upaya perbaikan kualitas layanan kepegawaian dan peningkatan kepuasan kerja 

secara bersamaan akan berdampak nyata terhadap kinerja pegawai, sehingga analisis 

lebih lanjut terhadap kontribusi masing-masing variabel perlu dilakukan. 
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Tabel 5. Hasil Uji Koefisien Regresi Linier Berganda Pengaruh Kualitas Layanan 

Administrasi Kepegawaian dan Kepuasan Kerja terhadap Kinerja Pegawai 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig, B Std, Error Beta 

1 (Constant) 1,392 0,215  6,459 0,000 

Rerata Kepuasan Layanan 0,118 0,058 ,151 2,031 0,044 

Rerata kepuasan kerja 0,581 0,067 ,642 8,649 0,000 

a, Dependent Variable: Rerata kinerja pegawai 

Hasil analisis pada tabel Coefficients menunjukkan bahwa kepuasan kerja 

memberikan pengaruh paling dominan terhadap kinerja pegawai, dengan nilai koefisien 

Beta 0,642, t hitung 8,649, dan signifikansi 0,000. Artinya, setiap peningkatan kepuasan 

kerja secara signifikan meningkatkan kinerja pegawai. Kualitas layanan administrasi 

kepegawaian juga berpengaruh signifikan dengan Beta 0,151, t hitung 2,031, dan 

signifikansi 0,044, meskipun kontribusinya relatif lebih kecil dibandingkan kepuasan 

kerja. Nilai konstanta sebesar 1,392 menunjukkan bahwa meskipun kedua variabel 

dianggap nol, kinerja pegawai tetap memiliki nilai dasar tertentu. Secara keseluruhan, 

temuan ini menegaskan bahwa kepuasan kerja merupakan faktor utama penentu kinerja, 

sementara kualitas layanan berperan sebagai faktor pendukung yang memperkuat 

pencapaian kinerja optimal. 

Uji regresi menghasilkan nilai koefisien determinasi (R²) sebesar 0,56, yang 

berarti 56% variasi kinerja pegawai dapat dijelaskan oleh kualitas layanan administrasi 

dan kepuasan kerja. Nilai Adjusted R² sebesar 0,55 mengindikasikan bahwa kontribusi 

kedua variabel tetap kuat dan stabil setelah disesuaikan dengan jumlah variabel bebas. 

Dengan demikian, lebih dari separuh kinerja pegawai dipengaruhi oleh kedua faktor ini, 

sementara 44% sisanya ditentukan oleh variabel lain di luar model penelitian. 

Tabel 6. Keterkaitan Temuan Penelitian dengan Teori Relevan dan Implikasinya terhadap 

Strategi Peningkatan Kinerja Pegawai Poltekkes Kemenkes Surabaya 

Variabel / Temuan Penelitian Teori Relevan dari Tinjauan 

Pustaka 

Implikasi di Poltekkes 

Kemenkes Surabaya 

Kualitas Layanan Administrasi 

Kepegawaian → berpengaruh 

signifikan, tapi relatif kecil 

terhadap kinerja 

- SERVQUAL (Parasuraman et 

al.): tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, 

empathy.  

- Service Excellence & 

Digitalisasi (Meilyanti, 

Djohar).  

- Etika Administrasi Publik, 

UU No. 25/2009 (Mappatoba). 

Perlu peningkatan sarana 

digital (SIMPEG), SOP yang 

jelas, pelatihan petugas, serta 

transparansi proses 

administrasi. Fokus pada 

responsiveness dan assurance 

yang sering menjadi gap 

layanan. 

Kepuasan Kerja → faktor 

paling dominan terhadap 

kinerja pegawai (β=0,642) 

- Two-Factor Theory 

(Herzberg): motivator lebih 

penting daripada hygiene.  

Strategi peningkatan kinerja 

harus menekankan reward 

yang adil, peluang karier, 
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- Job Characteristics Model 

(Hackman & Oldham): 

autonomy, feedback, task 

significance.  

- Locke’s Range of Affect 

Theory: kepuasan muncul bila 

gap harapan–realitas kecil. 

hubungan atasan-bawahan, 

serta otonomi kerja. Dukungan 

organisasi (POS) perlu 

diperkuat untuk menjaga 

motivasi pegawai yang 

mayoritas fungsional & masa 

kerja panjang. 

Kinerja Pegawai → meningkat 

signifikan bila kepuasan kerja 

tinggi & layanan administratif 

mendukung 

- Mangkunegara (2023): 

indikator kinerja = kuantitas, 

kualitas, ketepatan waktu, kerja 

sama, inisiatif.  

- Goal-Setting Theory (Locke 

& Latham): target jelas & 

feedback.  

- Performance Management 

System (Siregar, e-Kinerja). 

Penilaian kinerja harus 

berbasis indikator objektif 

(SKP/KPI), transparan, dan 

terintegrasi dengan e-Kinerja. 

Peningkatan feedback & 

monitoring berkelanjutan 

diperlukan. 

Strategi Peningkatan Kinerja 

→ harus berbasis faktor 

dominan (kepuasan kerja) 

dengan dukungan perbaikan 

layanan 

- High Performance Work 

System (HPWS): reward 

transparan, pelatihan, 

partisipasi pegawai.  

- Balanced Scorecard (BSC): 

integrasi perspektif keuangan, 

pelanggan, proses internal, 

pembelajaran.  

- Public Service Motivation 

(PSM). 

Fokus strategi: meningkatkan 

kepuasan kerja pegawai 

(motivator factors), 

memperbaiki layanan 

administratif, serta 

mengintegrasikan pengukuran 

kinerja berbasis data & 

teknologi. 

 

Berdasarkan tanggapan responden, pelayanan kepegawaian di Poltekkes 

Kemenkes Surabaya masih menghadapi sejumlah kelemahan yang perlu segera 

diperbaiki. Persoalan utama muncul pada aspek koordinasi dan komunikasi. Informasi 

kepegawaian sering datang mendadak, terlambat, atau kurang jelas sehingga menyulitkan 

unit kerja untuk menindaklanjuti. Pola komunikasi internal dinilai lambat, berjenjang, dan 

kurang responsif terhadap pertanyaan pegawai. 

Sistem digital kepegawaian juga banyak disoroti. Meskipun sebagian besar 

layanan sudah berbasis daring, responden menilai aplikasi sering bermasalah, seperti 

loading lama, error, dan tidak terintegrasi. Akibatnya, pegawai kerap diminta 

menyerahkan data yang sama berulang kali tanpa adanya pelacakan real time. Kurangnya 

transparansi atas status atau alasan penolakan pengajuan menimbulkan kebingungan dan 

mengurangi akuntabilitas. 

Aspek lain yang dinilai lemah adalah penilaian kinerja pegawai (SKP). Parameter 

penilaian perilaku maupun produktivitas belum jelas, terukur, dan transparan, sehingga 

menimbulkan kesan subjektif. Hal ini menurunkan motivasi karena dianggap tidak adil. 

Dari sisi administrasi, prosedur pengurusan seperti kenaikan pangkat, gaji berkala, 

pencantuman gelar, hingga permasalahan NIP masih panjang dan berbelit. Keterbatasan 
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jumlah staf serta kompetensi SDM unit kepegawaian turut memperburuk pelayanan, 

ditambah sikap petugas yang dinilai kurang ramah dan proaktif. 

Responden juga menyoroti minimnya sosialisasi pedoman teknis dan aturan, 

sehingga banyak pegawai tidak memiliki panduan jelas saat mengajukan layanan. Selain 

itu, insentif dan pemetaan karier belum terstruktur, dokumentasi tidak selalu mutakhir, 

serta fasilitas pendukung dinilai belum memadai. 

Sejumlah usulan strategis diajukan, antara lain pengembangan sistem 

kepegawaian yang lebih terintegrasi melalui satu aplikasi yang sederhana, transparan, dan 

dapat diakses mudah; penguatan komunikasi antarunit melalui sosialisasi rutin; 

penambahan staf serta peningkatan kompetensi melalui pelatihan; serta penerapan reward 

and punishment yang adil. Penyederhanaan prosedur administrasi, peningkatan sarana 

prasarana, serta pembinaan budaya kerja yang ramah, responsif, dan profesional juga 

menjadi prioritas. 

Secara umum, meski sebagian responden menilai layanan sudah cukup baik, 

mayoritas berharap perbaikan menyeluruh agar sistem kepegawaian lebih cepat, 

transparan, dan mendukung peningkatan kinerja pegawai. 

PEMBAHASAN 

Hasil penelitian yang dilakukan di Poltekkes Kemenkes Surabaya menunjukkan 

bahwa kualitas layanan administrasi kepegawaian dan kepuasan kerja sama-sama 

berpengaruh signifikan terhadap kinerja pegawai. Namun, analisis koefisien regresi 

mengindikasikan bahwa kepuasan kerja merupakan faktor yang paling dominan, dengan 

nilai Beta sebesar 0,642, jauh lebih tinggi dibandingkan dengan kualitas layanan yang 

hanya sebesar 0,151. Temuan ini memberikan implikasi penting bahwa strategi 

peningkatan kinerja pegawai harus menitikberatkan pada upaya memperkuat kepuasan 

kerja, dengan tetap memperbaiki kualitas layanan administrasi sebagai faktor pendukung. 

Jika dikaitkan dengan karakteristik responden, mayoritas pegawai adalah 

perempuan (68,1%), berusia lebih dari 41 tahun (75,3%), bekerja pada unit jurusan 

(63,0%), memiliki masa kerja lebih dari 10 tahun (79,7%), dan sebagian besar menduduki 

jabatan fungsional (72,5%). Kondisi ini menggambarkan bahwa populasi pegawai 

didominasi oleh individu dengan pengalaman panjang, loyalitas tinggi, dan keterikatan 

yang kuat terhadap pekerjaan. Dalam konteks tersebut, faktor kepuasan kerja menjadi 

semakin penting, karena pegawai dengan masa kerja lama cenderung lebih membutuhkan 

penghargaan yang adil, peluang pengembangan karier, dan lingkungan kerja yang 

kondusif dibandingkan insentif jangka pendek. 

Analisis SWOT yang dilakukan menegaskan adanya sejumlah kekuatan, 

kelemahan, peluang, dan ancaman yang perlu dikelola secara strategis. Dari sisi kekuatan, 

pegawai Poltekkes memiliki basis pengalaman yang solid, dengan mayoritas berstatus 

fungsional sehingga fokus pada tugas profesional. Kelemahan yang mencuat adalah 
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sistem administrasi digital yang masih belum optimal, komunikasi internal yang kurang 

konsisten, serta mekanisme reward yang belum sepenuhnya transparan. Di sisi lain, 

peluang besar muncul dari adanya kebijakan pemerintah terkait digitalisasi administrasi 

dan sistem e-Kinerja, yang dapat menjadi instrumen akuntabilitas sekaligus pendorong 

peningkatan kinerja. Namun, ancaman seperti resistensi pegawai senior terhadap 

teknologi baru dan keterbatasan anggaran pelatihan tetap menjadi tantangan nyata yang 

harus diantisipasi. 

Berdasarkan kerangka TOWS (Intal et al., 2024; Lertsakulbunlue et al., 2024), 

beberapa strategi dapat dirumuskan. Pertama, strategi SO (Strength–Opportunities) dapat 

dilakukan dengan memanfaatkan pengalaman pegawai senior sebagai mentor dalam 

implementasi digitalisasi administrasi. Dengan demikian, resistensi terhadap perubahan 

dapat ditekan melalui mekanisme transfer pengetahuan. Di sisi lain, integrasi antara 

kepuasan kerja dan sistem reward berbasis Balanced Scorecard (Dewi, 2024; Gomes & 

de Azevedo, 2025; Hristov & Searcy, 2025) perlu dilakukan agar penghargaan atas 

kinerja lebih objektif dan selaras dengan tujuan strategis institusi. 

Kedua, strategi WO (Weakness–Opportunities) menekankan perbaikan 

kelemahan internal dengan memanfaatkan peluang eksternal. Perlu ada investasi dalam 

pelatihan SDM serta penguatan infrastruktur TI agar sistem SIMPEG dan e-Kinerja dapat 

berjalan optimal. Selain itu, penggunaan dashboard kinerja yang transparan 

memungkinkan pegawai memantau progres pencapaian secara real-time, sehingga 

meningkatkan akuntabilitas dan menekan potensi ketidakpuasan. 

Ketiga, strategi ST (Strength–Threats) berfokus pada penggunaan kekuatan 

internal untuk menghadapi ancaman. Dalam hal ini, budaya organisasi berbasis motivasi 

pelayanan publik (Public Service Motivation/PSM) perlu dikuatkan agar pegawai merasa 

pekerjaannya bermakna dan bernilai sosial. Pegawai fungsional yang berpengalaman 

dapat dijadikan agen perubahan dalam mempercepat adopsi SIMPEG dan sistem e-

performance, sehingga ancaman resistensi teknologi dapat diubah menjadi peluang 

peningkatan kapasitas. 

Keempat, strategi WT (Weakness–Threats) difokuskan pada mitigasi kelemahan 

untuk menghindari dampak ancaman. Continuous Performance Improvement (CPI) 

(Alamsjah & Asrol, 2023; Pérez Rave et al., 2023; Rezaei, 2023; Titu et al., 2023) melalui 

siklus PDCA (Plan-Do-Check-Act) dapat diterapkan untuk memperbaiki birokrasi 

panjang yang selama ini menghambat layanan administrasi. Selain itu, penyusunan SOP 

digital yang sederhana dan user-friendly akan mengurangi risiko keterlambatan 

pelayanan, sekaligus meminimalkan penolakan dari pegawai yang kurang terbiasa dengan 

sistem berbasis IT. 

Secara teoritis, strategi-strategi ini sejalan dengan beberapa kerangka konseptual 

yang dibahas dalam tinjauan pustaka. Model SERVQUAL dan service excellence (Goula 
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et al., 2021; Goumairi et al., 2020; Jacob et al., 2024) mendukung pentingnya perbaikan 

kualitas layanan kepegawaian, sedangkan Herzberg’s Two-Factor Theory dan Job 

Characteristics Model menjelaskan dominasi kepuasan kerja terhadap kinerja. Sementara 

itu, Goal-Setting Theory dan Performance Management System memberi arahan bahwa 

pencapaian kinerja optimal memerlukan target yang jelas, transparan, serta pemantauan 

berkelanjutan. Pada level strategi organisasi, Balanced Scorecard dan High Performance 

Work System (HPWS) dapat menjadi kerangka kerja integratif yang menautkan tujuan 

kelembagaan dengan motivasi individu pegawai. 

Dengan mengintegrasikan hasil empiris penelitian, karakteristik responden, serta 

teori-teori manajemen dan administrasi publik, dapat disimpulkan bahwa strategi 

peningkatan kinerja pegawai di Poltekkes Kemenkes Surabaya sebaiknya berfokus pada 

penguatan kepuasan kerja melalui sistem penghargaan yang adil, peluang pengembangan 

karier, dan hubungan kerja yang harmonis. Di sisi lain, kualitas layanan administrasi 

kepegawaian tetap harus diperbaiki melalui digitalisasi yang efektif, transparansi 

informasi, serta peningkatan kapasitas SDM kepegawaian. Sinergi antara kedua aspek ini 

akan menciptakan ekosistem kerja yang lebih produktif, profesional, dan berkelanjutan. 

SIMPULAN 

Hasil penelitian menunjukkan kualitas layanan administrasi kepegawaian dan 

kepuasan kerja berpengaruh signifikan terhadap kinerja pegawai, dengan kepuasan kerja 

sebagai faktor paling dominan. Temuan ini menegaskan perlunya strategi peningkatan 

kinerja yang berfokus pada penguatan motivasi dan kepuasan pegawai, disertai perbaikan 

kualitas layanan administrasi secara terintegrasi. 

Peneliti menyarankan agar fokus pada strategi peningkatan kinerja pada 

penguatan kepuasan kerja pegawai melalui reward objektif dan karier jelas, serta 

perbaikan layanan administrasi berbasis digital dan transparansi. 
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