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Abstract: This study aims to analyze the role of human resource 

optimization in improving the quality of public services through a 

literature review approach. The research employed a qualitative method 

using a library research approach by examining relevant scientific 

journals, books, legislation, and policy documents. The findings indicate 

that human resource optimization can be achieved through competency 

development, continuous training, strengthening work ethics, profession 

al development, and the implementation of an integrated performance 

management system. In addition, transformational leadership, an adap 

tive organizational culture, and public service motivation significantly 

contribute to improving service quality. The implementation of the New 

Public Service principles also encourages public officials to deliver serv 

ices that are more responsive, accountable & citizen-oriented. The study 

concludes that human resources are a strategic factor in achieving high-

quality public. Sustainable, systematic, & well-planned hu man resource 

development policies are essential to enhance the capacity of public 

officials & improve the quality of services provided to the community. 

 

Abstrak: Penelitian ini bertujuan menganalisis peran optimalisasi 

sumber daya manusia dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik 

melalui pendekatan kajian kepustakaan. Penelitian menggunakan 

metode kualitatif dengan pendekatan library research melalui telaah 

berbagai jurnal ilmiah, buku, peraturan perundang-undangan, dan 

dokumen kebijakan yang relevan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

optimalisasi sumber daya manusia dilakukan melalui peningkatan 

kompetensi, pelatihan berkelanjutan, penguatan etika kerja, 

pengembangan profesionalisme, serta penerapan sistem manajemen 

kinerja yang terintegrasi. Selain itu, kepemimpinan transformasional, 

budaya organisasi yang adaptif, dan motivasi pelayanan publik 

berkontribusi terhadap peningkatan kualitas layanan. Implementasi 

prinsip New Public Service juga mendorong aparatur untuk memberikan 

pelayanan yang lebih responsif, akuntabel, dan berorientasi pada 

kepentingan masyarakat. Penelitian menyimpulkan bahwa sumber daya 

manusia merupakan faktor strategis dalam mewujudkan pelayanan 

publik yang berkualitas, sehingga diperlukan kebijakan pengembangan 

SDM yang berkelanjutan, sistematis, dan berorientasi pada peningkatan 

kapasitas aparatur serta kepuasan masyarakat. 
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INTRODUCTION 

Pelayanan publik merupakan manifestasi utama dari fungsi pemerintahan yang 

berorientasi pada pemenuhan kebutuhan masyarakat. Dalam perspektif administrasi 

publik, kualitas pelayanan tidak hanya mencerminkan kinerja institusi, tetapi juga 

menjadi indikator tingkat kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah. Seiring dengan 

meningkatnya tuntutan masyarakat terhadap pelayanan yang cepat, transparan, dan 

akuntabel, pemerintah dituntut untuk mampu meningkatkan kualitas pelayanan publik 

secara berkelanjutan. 

Namun demikian, realitas di lapangan menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

publik di berbagai instansi masih menghadapi sejumlah permasalahan. Fenomena seperti 

lambatnya proses pelayanan, kurangnya responsivitas aparatur, serta rendahnya 

profesionalisme masih sering dijumpai. Kondisi ini mengindikasikan bahwa terdapat 

faktor mendasar yang mempengaruhi kualitas pelayanan, salah satunya adalah aspek 

sumber daya manusia sebagai pelaksana utama dalam sistem pelayanan publik. 

Sumber daya manusia khususnya pada organisasi publik memiliki peran strategis 

karena menjadi aktor utama dalam merencanakan, melaksanakan, dan mengevaluasi 

pelayanan kepada masyarakat. Kualitas sumber daya manusia yang rendah, baik dari segi 

kompetensi, keterampilan, maupun etika kerja, akan berdampak langsung terhadap 

kualitas layanan yang diberikan. Sebaliknya, sumber daya manusia yang kompeten dan 

profesional akan mampu mendorong terciptanya pelayanan yang efektif, efisien, dan 

berorientasi pada kepuasan masyarakat. 

Permasalahan yang muncul tidak hanya berkaitan dengan kapasitas individu 

aparatur, tetapi juga menyangkut sistem pengelolaan sumber daya manusia itu sendiri. 

Kurangnya program pelatihan yang berkelanjutan, lemahnya sistem evaluasi kinerja, 

serta belum optimalnya budaya kerja organisasi menjadi faktor penghambat dalam upaya 

peningkatan kualitas pelayanan publik. Oleh karena itu, diperlukan suatu upaya 

optimalisasi sumber daya manusia yang dilakukan secara sistematis dan terencana. 

Urgensi penelitian ini terletak pada pentingnya mengkaji secara mendalam 

bagaimana optimalisasi sumber daya manusia dapat berkontribusi dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan publik. Pendekatan kajian kepustakaan dipilih untuk memperoleh 

pemahaman yang komprehensif berdasarkan berbagai teori dan hasil penelitian terdahulu 

yang relevan. Melalui pendekatan ini, diharapkan dapat ditemukan konsep dan strategi 

yang efektif dalam pengelolaan sumber daya manusia di sektor publik. 
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Berdasarkan latar belakang tersebut, tujuan penelitian ini adalah untuk 

menganalisis peran dan strategi optimalisasi sumber daya manusia dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan publik melalui pendekatan kajian literatur. Penelitian ini diharapkan 

dapat memberikan kontribusi teoritis dalam pengembangan ilmu administrasi publik serta 

menjadi referensi praktis bagi instansi pemerintah dalam merumuskan kebijakan 

pengelolaan sumber daya manusia yang lebih efektif. 

Berikutnya adalah Optimalisasi Sumber Daya Manusia Dalam Meningkatkan 

Kualitas Pelayanan Publik: Kajian Literatur dengan menggunakan beberapa teori 

pendukung yaitu : 

Konsep Sumber Daya Manusia dalam Administrasi Publik 

Sumber daya manusia (SDM) dalam konteks administrasi publik merujuk pada 

aparatur negara yang memiliki peran strategis dalam menjalankan fungsi pemerintahan 

dan pelayanan kepada masyarakat. Menurut (Widayat et al., 2024), manajemen sumber 

daya manusia merupakan pendekatan strategis untuk mengelola individu dalam 

organisasi guna mencapai kinerja optimal. Dalam sektor publik, pengelolaan SDM tidak 

hanya berorientasi pada efisiensi, tetapi juga pada nilai-nilai pelayanan publik seperti 

akuntabilitas, transparansi, dan integritas. 

Lebih lanjut, teori Human Capital yang dikemukakan oleh Backer menegaskan 

bahwa kualitas individu, yang meliputi pendidikan, keterampilan, dan pengalaman, 

merupakan aset utama dalam meningkatkan produktivitas organisasi. Dalam konteks 

birokrasi, SDM yang berkualitas menjadi determinan utama keberhasilan pelayanan 

publik (Nizar & Nazir, 2020) 

Penelitian oleh (Pratiwi et al., 2022) menunjukkan bahwa kompetensi aparatur 

memiliki pengaruh signifikan terhadap efektivitas pelayanan publik di instansi 

pemerintah daerah. Hal ini memperkuat argumentasi bahwa SDM merupakan faktor 

kunci dalam organisasi publik. 

Kualitas pelayanan publik merupakan tingkat kesesuaian antara layanan yang 

diberikan dengan harapan masyarakat. Model yang paling banyak digunakan dalam 

mengukur kualitas pelayanan adalah model SERVQUAL yang dikembangkan oleh 

(Parasuraman et al., 1988), yang mencakup lima dimensi utama, yakni Tangibles (bukti 

fisik), Reliability (keandalan), Responsiveness (daya tanggap), Assurance (jaminan) dan 

Empathy (empati) 

Dalam kajian administrasi publik, kualitas pelayanan juga berkaitan erat dengan 

prinsip good governance. Menurut (Herizal et al., 2020), pelayanan publik harus 
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berorientasi pada kepentingan warga negara (citizencentered service), bukan sekadar 

pada prosedur administratif. Penelitian internasional oleh (Osborne, (2018) menegaskan 

bahwa kualitas pelayanan publik sangat dipengaruhi oleh kapasitas organisasi dan 

kompetensi sumber daya manusia. Sementara itu, studi di Indonesia oleh (Amin, 2020) 

menunjukkan bahwa rendahnya kualitas pelayanan publik seringkali disebabkan oleh 

lemahnya profesionalisme aparatur. 

Optimalisasi SDM merupakan upaya sistematis untuk meningkatkan kapasitas dan 

kinerja individu dalam organisasi. Dalam perspektif manajemen, optimalisasi ini 

mencakup beberapa aspek utama, yaitu pengembangan kompetensi melalui pendidikan 

dan pelatihan (training and development), Penerapan sistem manajemen kinerja 

(performance management system), Peningkatan motivasi kerja, serta Penguatan budaya 

organisasi. 

Teori Performance Management yang dikemukakan oleh (Wisudhana & Idawati, 

2021) yang  menekankan pentingnya sistem evaluasi kinerja yang terstruktur untuk 

meningkatkan produktivitas individu dan organisasi. Selain itu, teori kepemimpinan 

transformasional  juga berperan dalam mendorong optimalisasi SDM melalui inspirasi, 

motivasi, dan pengembangan potensi pegawai (Wahyuniardi & Nababan, 2018). 

Penelitian oleh (Puspasari, 2026) menunjukkan bahwa pelatihan dan 

pengembangan SDM secara berkelanjutan mampu meningkatkan kualitas pelayanan 

publik secara signifikan. Hal ini sejalan dengan penelitian (Kim, 2012) yang menemukan 

bahwa investasi dalam pengembangan SDM memiliki dampak positif terhadap kinerja 

sektor publik. 

 

METHOD 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian 

kepustakaan (library research) yang di kemukakan oleh (Nirmala et al., 2023), yang 

bertujuan untuk mengkaji dan mensintesis berbagai konsep, teori, serta temuan empiris 

yang berkaitan dengan optimalisasi sumber daya manusia dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan publik. Pendekatan ini dipilih karena memungkinkan peneliti memperoleh 

pemahaman yang komprehensif melalui analisis mendalam terhadap literatur yang 

relevan. Jenis penelitian ini adalah penelitian kualitatif deskriptif dengan pendekatan 

kepustakaan. Penelitian kualitatif digunakan untuk memahami fenomena secara 

mendalam berdasarkan interpretasi terhadap data non-numerik, sedangkan pendekatan 
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kepustakaan berfokus pada pengumpulan data dari berbagai sumber tertulis yang kredibel 

dan relevan. 

 

RESULTS AND DISCUSSION 

Results 

Berdasarkan hasil analisis literatur menggunakan teknik content analysis dan 

thematic analysis, diperoleh sejumlah temuan utama terkait optimalisasi sumber daya 

manusia dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik. Temuan ini disusun ke dalam 

beberapa tema utama yang mencerminkan faktor-faktor kunci dalam pengelolaan sumber 

daya manusia di sektor publik. 

1. Kompetensi Sumber Daya Manusia sebagai Determinan Utama Kualitas Pelayanan 

Hasil kajian menunjukkan bahwa kompetensi sumber daya manusia merupakan faktor 

fundamental dalam menentukan kualitas pelayanan publik. Kompetensi yang 

dimaksud mencakup pengetahuan (knowledge), keterampilan (skills), dan sikap 

(attitude) yang dimiliki oleh aparatur. Literatur menunjukkan bahwa aparatur yang 

memiliki kompetensi tinggi cenderung mampu memberikan pelayanan yang lebih 

cepat, tepat, dan responsif terhadap kebutuhan masyarakat. Sebaliknya, keterbatasan 

kompetensi seringkali menjadi penyebab utama terjadinya keterlambatan pelayanan, 

kesalahan prosedur, serta rendahnya kepuasan masyarakat. Temuan ini menegaskan 

bahwa peningkatan kompetensi melalui pendidikan dan pelatihan merupakan 

prasyarat utama dalam optimalisasi sumber daya manusia. 

2. Peran Pelatihan dan Pengembangan dalam Meningkatkan Kapasitas Aparatur.  

Hasil analisis menunjukkan bahwa pelatihan dan pengembangan sumber daya 

manusia memiliki kontribusi signifikan terhadap peningkatan kualitas pelayanan 

publik. Program pelatihan yang terstruktur dan berkelanjutan mampu meningkatkan 

kemampuan teknis maupun non-teknis aparatur. Selain itu, literatur juga menunjukkan 

bahwa efektivitas pelatihan sangat dipengaruhi oleh kesesuaian materi dengan 

kebutuhan kerja serta adanya evaluasi pasca-pelatihan. Tanpa evaluasi yang jelas, 

pelatihan cenderung tidak memberikan dampak signifikan terhadap kinerja. Dengan 

demikian, pelatihan tidak hanya dipandang sebagai kegiatan rutin, tetapi sebagai 

investasi strategis dalam pengembangan sumber daya manusia. 

3. Kepemimpinan sebagai Faktor Penggerak Optimalisasi SDM.  

Temuan penelitian menunjukkan bahwa kepemimpinan memiliki peran penting dalam 

mengoptimalkan sumber daya manusia. Pemimpin yang efektif mampu menciptakan 
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lingkungan kerja yang kondusif, memberikan motivasi, serta mendorong peningkatan 

kinerja aparatur. Gaya kepemimpinan transformasional, yang ditandai dengan 

kemampuan menginspirasi dan memberdayakan pegawai, terbukti memiliki pengaruh 

positif terhadap kualitas pelayanan publik. Sebaliknya, kepemimpinan yang bersifat 

birokratis dan kaku cenderung menghambat inovasi serta menurunkan semangat kerja 

aparatur. Hal ini menunjukkan bahwa optimalisasi SDM tidak dapat dilepaskan dari 

kualitas kepemimpinan dalam organisasi publik. 

4. Faktor-Faktor Optimalisasi SDM dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan 

Berdasarkan keseluruhan hasil analisis, dapat disimpulkan bahwa optimalisasi sumber 

daya manusia tidak dapat dilakukan secara parsial, melainkan harus melalui 

pendekatan yang terintegrasi. Kompetensi, pelatihan, kepemimpinan, budaya 

organisasi, dan sistem manajemen kinerja merupakan faktor-faktor yang saling 

berkaitan dan saling mempengaruhi. Integrasi dari berbagai faktor tersebut akan 

menghasilkan sumber daya manusia yang tidak hanya kompeten, tetapi juga memiliki 

motivasi, etos kerja, dan orientasi pelayanan yang tinggi. Kondisi inilah yang pada 

akhirnya akan mendorong peningkatan kualitas pelayanan publik secara menyeluruh. 

 

Discussion 

Berdasarkan hasil penelitian, optimalisasi sumber daya manusia terbukti memiliki 

keterkaitan yang erat dengan peningkatan kualitas pelayanan publik. Pembahasan ini 

mengelaborasi temuan penelitian dengan kerangka teori serta hasil penelitian terdahulu 

untuk menghasilkan pemahaman yang lebih komprehensif. 

1. Kompetensi SDM dan Kualitas Pelayanan Publik.  

Temuan penelitian menunjukkan bahwa kompetensi sumber daya manusia merupakan 

determinan utama dalam kualitas pelayanan publik. Hal ini sejalan dengan teori 

Human Capital yang dikemukakan oleh (Oktania et al., 2024), yang menegaskan 

bahwa kualitas individu merupakan aset strategis dalam meningkatkan kinerja 

organisasi. Dalam pandangan administrasi publik, kompetensi aparatur tidak hanya 

berkaitan dengan kemampuan teknis, tetapi juga mencakup aspek etika dan sikap 

pelayanan. Hal ini relevan dengan model SERVQUAL (Rumeon et al., 2025), 

khususnya pada dimensi responsiveness dan assurance, yang menekankan pentingnya 

kemampuan aparatur dalam memberikan pelayanan yang cepat, tepat, dan dapat 

dipercaya. Dengan demikian, rendahnya kualitas pelayanan publik yang sering terjadi 

dapat dipahami sebagai konsekuensi dari belum optimalnya kompetensi aparatur, 
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sehingga penguatan kapasitas SDM menjadi kebutuhan yang tidak dapat diabaikan 

(Widayat et al., 2024). 

2. Pelatihan dan Pengembangan sebagai Instrumen Strategis.  

Hasil penelitian yang menunjukkan pentingnya pelatihan dan pengembangan SDM 

sejalan dengan teori manajemen sumber daya manusia modern (Agrameri et al., 2025), 

yang menempatkan pelatihan sebagai instrumen utama dalam meningkatkan 

kompetensi dan produktivitas pegawai. Lebih lanjut, teori Performance Management  

(Kusuma et al., 2026) menegaskan bahwa pengembangan SDM harus terintegrasi 

dengan sistem kinerja agar menghasilkan dampak yang nyata. Pelatihan yang tidak 

berbasis kebutuhan organisasi cenderung bersifat administratif dan tidak memberikan 

kontribusi signifikan terhadap peningkatan kualitas pelayanan. Dengan demikian, 

efektivitas pelatihan sangat bergantung pada kesesuaian antara kebutuhan organisasi, 

materi pelatihan, serta evaluasi hasil pelatihan. Hal ini memperkuat argumentasi 

bahwa pengembangan SDM harus dilakukan secara sistematis dan berkelanjutan. 

3. Kepemimpinan dalam Optimalisasi SDM.  

Temuan mengenai peran kepemimpinan dalam optimalisasi SDM dapat dijelaskan 

melalui teori kepemimpinan transformasional (Wahyuniardi & Nababan, 2018). 

Kepemimpinan transformasional menekankan pada kemampuan pemimpin untuk 

menginspirasi, memotivasi, dan mengembangkan potensi bawahan. Dalam paradigma 

pelayanan publik, kepemimpinan yang efektif mampu menciptakan lingkungan kerja 

yang mendukung inovasi dan peningkatan kinerja. Hal ini juga sejalan dengan konsep 

New Public Service (al., 2022), yang menempatkan aparatur sebagai pelayan 

masyarakat (public servant) yang harus memiliki orientasi pada kepentingan publik. 

Sebaliknya, kepemimpinan yang bersifat hierarkis dan birokratis cenderung 

menghambat fleksibilitas organisasi, sehingga berdampak pada rendahnya kualitas 

pelayanan. Oleh karena itu, transformasi gaya kepemimpinan menjadi faktor penting 

dalam optimalisasi SDM. 

 

CONCLUSION 

Berdasarkan hasil dan pembahasan penelitian, dapat disimpulkan bahwa 

optimalisasi sumber daya manusia memiliki peran yang sangat strategis dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan publik. Sumber daya manusia yang kompeten, 

profesional, dan memiliki etika pelayanan yang baik merupakan faktor utama dalam 

mewujudkan pelayanan publik yang efektif, efisien, dan responsif terhadap kebutuhan 
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masyarakat. Optimalisasi sumber daya manusia tidak dapat dilakukan secara parsial, 

melainkan harus melalui pendekatan yang terintegrasi, meliputi peningkatan kompetensi, 

pelaksanaan pelatihan dan pengembangan yang berkelanjutan, penerapan kepemimpinan 

yang efektif, pembentukan budaya organisasi yang positif, serta penguatan sistem 

manajemen kinerja. Kelima aspek tersebut saling berkaitan dan membentuk suatu sistem 

yang mendukung peningkatan kualitas pelayanan publik secara menyeluruh. Selain itu, 

penelitian ini juga menegaskan bahwa pendekatan kajian kepustakaan mampu 

memberikan pemahaman konseptual yang komprehensif mengenai hubungan antara 

sumber daya manusia dan kualitas pelayanan publik. Temuan ini diharapkan dapat 

menjadi dasar bagi pengambil kebijakan dalam merumuskan strategi pengelolaan sumber 

daya manusia yang lebih efektif di sektor publik. Adapun saran yang dapat diberikan 

adalah perlunya peningkatan komitmen institusi pemerintah dalam mengembangkan 

kapasitas aparatur secara berkelanjutan, serta melakukan evaluasi sistem manajemen 

kinerja secara berkala guna memastikan tercapainya kualitas pelayanan publik yang 

optimal. 
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