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BAlB I 

PENDAlHULUAlN 

 

A. Laltalr Belalkalng  

Gadai merupakan suatu ikatan dalam sebuah perjanjian dimana 

ketika seorang nasabah ingin meminjam uang kepada sebuah lembaga 

keuangan non bank, dan di tempat tersebut barang yang harus di simpan 

untuk dijadikan jaminan dengan waktu yang telah ditentukan oleh lembaga 

tersebut. Pada era masa kini kebutuhan akan ekonomi manusia, seiring 

berjalannya waktu kian hari semakin meningkat. sehingga dari 

meningkatnya kebutuhan manusia, meningkat pula perkembangan  

lembaga keuangan non bank1 yang salah satunya adalah pegadaian. Akan 

tetapi dalam perkembangan pegadaian di Indonesia yang menjadi sorotan 

dalam dunia islam, bahwa  terdapat beberapa pendapat bahwa Pegadaian 

menjadi wadah untuk orang-orang melakukan kegiatan riba. Hall tersebut 

dikalrenalkaln aldalnyal sallalh saltu lembalgal pegaldalialn ya lng alpalbilal dilihalt dalri 

pralktik pelalksalnalaln paldal salalt nalsalbalh melalkukaln kegialtaln seperti 

menggaldalikaln balralngnyal, malkal lembalgal pegaldalialn alkaln memberikaln 

ualng dengaln nominall sesuali bendal yalng nalsalbalh jalminkaln. Lallu ketikal 

nalsalbalh membalyalr utalng tersebut, malkal lembalgal pegaldalialn memintal 

talmbalhaln ualng altalu persentalse dengaln nominall dalri pokok utalng tersebut 

                                                           
1 Soultha ln Sa lla ldin Ba ltuba lra l, Delya lna l Ra lhma lwa lny Pulunga ln, a lnd Musfa l Yenty, “Alna llisis 

Determina ln Mina lt Ma lha lsiswa l Da lla lm Mengguna lka ln Lemba lga l Keua lnga ln Sya lria lh,” Jurna ll Riset 

A lkuntalnsi Da ln Bisnis 20, no. 1 (2020): 23–37, https://doi.org/10.30596/jralb.v20i1.4757. 
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paldal nalsalbalh. Sehinggal di salalt ini di Indonesial sendiri sudalh mulali 

berkembalng lembalgal-lembalgal pegaldalialn syalrialh.  

Perkembalngaln pegaldalialn syalrialh sendiri didorong oleh 

perkembalngaln balnk-balnk dengaln sistem syalrialh di Indonesial. jugal kalrena l 

malyoritals malsyalralkalt di Indonesial beralgalmal islalm daln islalm salngalt 

menghalralmkaln ribal. kalrenal dallalm pelalksalnalaln kegialtalnnyal, pegaldalialn 

ya lng bukaln sya lrialh di Indonesial balik dallalm bentuk prinsip, metode daln 

pelalksalnalalnnyal tidalk sesuali syalrialt islalm sertal terpalndalng sebalgali "ribal".2 

Disalmping itu, palral penggunal jalsal pegaldalialn di Indonesial ya lng malyoritals 

beralgalmal islalm membualt keberaldalaln pegaldalialn syalrialh di Indonesial 

salngalt didukung kallalngaln malsyalralkalt Indonesial, yalng malnal, palra l 

penggunal jalsal tersebut dalpalt meralsalkaln kealmalnaln dallalm melalkukaln 

tralnsalksi kalrenal sudalh sesuali syalrialt islalm. Perkembalngaln pegaldalialn 

syalrialh sendiri dimulali dallalm halsil kerjal salmal Balnk Mualmallalh Indonesial 

(BMI) dengaln perum pegaldalialn paldal bulaln Mei di talhun 2002. Salmpali 

salalt ini pegaldalialn syalrialh sendiri telalh memiliki kuralng lebih 22 kalntor 

calbalng di 9 kalntor wilalyalh dallalm lingkup jalngkalualn ya lng malsih terbaltals. 

Daln sallalh wilalyalh dengaln unit pelalyalnaln sya lrialh yalng lumalyaln balnya lk 

daln berkembalng pesalt beraldal di wilalyalh kalbupalten Gresik.3 

Salmpali salalt ini, terdalpalt lebih dalri limal jalringaln yalng terdiri dalri 

kalntor calbalng daln kalntor calbalng pembalntu yalng tersebalr di kalbupalten 

Gresik. Kalbupalten Gresik merupalkaln sallalh saltu daleralh yalng aldal di 

                                                           
2 Febria lnur Ibnu Sukono Putra l.dkk Fitroh, “Dina lmika l Perkemba lnga ln Pega lda lia ln Sya lria lh Di 

Indonesia l,” Univesity Resea lrch Coloquium, 2016, 25–26. 
3 “Pega lda lia ln,” a lccessed Ja lnua lry 18, 2023, https://www.pega lda lia ln.co.id/loka lsi-ca lba lng. 
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provinsi Jalwal Timur. Kalbupalten Gresik sendiri malsuk kedallalm kaltegori 

kalbupalten dengaln perekonomialn tersebesalr di Jalwal Timur selalin 

Kalbupalten Sidoalrjo daln kotal Suralbalyal.4 Gelialt perekonomialn di daleralh 

Gresik sendiri ditopalng oleh sektor industri, jalsal, kuliner daln lalin 

sebalgalinyal.5 Kalbupalten Gresik jugal merupalkaln sallalh saltu daleralh ya lng 

terkenall algalmis. Hall tersebut ditalndali dengaln aldalnyal dual malkalm dalri 

sembilaln walli di Indonesial ya lng bialsal dikenall dengaln walli salngal. Kedual 

walli tersebut iallalh Malulalnal Mallik Ibralhim altalu Sunaln Gresik daln Sunaln 

Giri.6 Kealgalmisaln tersebut jugal tercermin dalri sebutaln Gresik kotal salntri. 

Malsya lralkalt di kalbupalten Gresik sendiri didominalsi oleh penduduk dengaln 

algalmal islalm.7 Dengaln lingkungaln yalng terdiri dalri unsur pergeralkaln 

ekonomi yalng besalr daln malsyalralkalt yalng didominalsi oleh pemeluk algalmal 

Islalm, alkaln menjaldi tempalt yalng salngalt balik untuk pegaldalialn sya lrialh 

dallalm menjallalnkaln operalsionallnya l. 

Lalya lnaln operalsionall merupalkaln sallalh saltu elemen penting yalng 

perlu diperhaltikaln dallalm sualtu perusalhalaln ya lng bergeralk dibidalng jalsal. 

Hall tersebut sejallaln dengaln dengaln kuallitals lalyalnaln primal paldal 

                                                           
4  Idal Nura lini, “Kua llita ls Pertumbuha ln Ekonomi Da lera lh Ka lbupa lten/Kota l Di Ja lwa l Timur,” FEB 

Unika lma l, 2017, 79–93. 
5 Denny Iswa lnto, “Ketimpa lnga ln Penda lpa lta ln Alnta lr Ka lbupa lten/Kota l Da ln Pertumbuha ln Ekonomi 

Di Propinsi Ja lwa l Timur,” Signifikaln: Jurnall Ilmu Ekonomi 4, no. 1 (2015): 41–66, 

https://doi.org/10.15408/sjie.v4i1.2293. 
6  Eko Budi Leksono, “Perspektif Resiliensi Ra lnta li Pa lsok Wisa lta l Religi Di Gresik,” Jurnall 

INTECH Teknik Industri Universita ls Sera lng Ralya l 8, no. 1 (2022): 54–60, 

https://doi.org/10.30656/intech.v8i1.4620. 
7 Muha lmma ld Fa lhriza ll Alnwa lr, Dja lmhur Ha lmid, a lnd Topowijono, “Alna llisis Da lmpa lk 

Pengemba lnga ln Wisa lta l Religi Ma lka lm Suna ln Ma lula lna l Ma llik Ibra lhim,Ma lda lla lm Kehidupa lnn 

Sosia ll Da ln Ekonomi Ma lsya lra lka lt Sekita lr" ( Studi Pa lda l Kelura lha ln Ga lpurosukolilo Ka lbupa lten 

Gresik ),” Jurna ll A ldministra lsi Bisnis 44, no. 1 (2017): 186–93, 

https://www.neliti.com/publica ltions/87795/a lna llisis-da lmpa lk-pengemba lnga ln-wisa lta l-religi-

ma lka lm-suna ln-ma lula lna l-ma llik-ibra lhimma lda l. 
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perusalhalaln.8 Menurut Tjiptono ya lng dimalksud dengaln kuallitals pelalyalnaln 

merupalkaln upalyal pemenuhaln kebutuhaln konsumen altalu pelalnggaln dalri 

segi produk malupun jalsal yalng ditalwalrkaln daln tepaltnyal proses 

penya lmpalinyal sesuali dengaln halralpaln konsumen. Sebualh perusalhalaln jalsal 

dihalruskaln selallu menjalgal kuallitals jalsal yalng ditalwalrkaln daln dipalstikaln 

selallu aldal dialtals salingalnnyal. Mungkin balnya lk ya lng menyepelekaln alkaln 

hall pelalya lnaln ini, alkaln tetalpi jikal pelalya lnaln sendiri tidalk dalpalt memenuhi 

palling tidalk dimensi-dimensi yalng bialsal digunalkaln untuk mengukur 

kuallitals pelalya lnaln tersebut malkal alkaln menimbulkaln dalmpalk buruk paldal 

perusalhalaln altalu instalnsi terkalit.9 Sallalh saltu tolalk ukur altals keberhalsilaln 

dallalm memberikaln jalminaln altals kepualsaln pelalnggaln iallalh kuallitals 

pelalyalnaln. Bidalng usalhal ya lng bergeralk dallalm bidalng jalsal di eral ini salngalt 

dituntut untuk senalntialsal menjalgal reputalsi yalng balik di maltal palra l 

pelalnggaln.10 Kuallitals pelalya lnaln salngalt penting untuk menjaldi perhaltialn 

balgi pemilik jalsal kalrenal di alnggalp sebalgali sualtu straltegi ya lng penting 

dallalm keberhalsilaln dallalm lingkungaln yalng kompetitif ini.11 Alkaln tetalpi, 

dallalm hall kuallitals pelalyalnaln ya lng khususnya l terkalit pegaldalialn syalrialh di 

kalbupalten Gresik sendiri malsih sedikit alkaln penjalbalraln secalral mendallalm. 

Dallalm beberalpal ulalsaln di medial internet sendiri jugal terdalpalt beberalpal 

                                                           
8  Sofia l Alchnes, “Pela lya lna ln Prima l Seba lga li Upa lya l Pela lksa lna la ln Good Government,” Jurnall 

Kebija lka ln Publik 3, no. 55 (2012): 27–37. 
9 Deka l Veronica l, “Penga lruh Kua llita ls Pela lya lna ln Terha lda lp Kepua lsa ln Pela lngga ln(Studi Palda l 

Sa llondewidi Kota l Ja lmbi),” STIEMuhalmma ldiya lh Jalmbi 5, no. 1 (2017): 55–69. 
10 Vito Va lria lno, “Penga lruh Citra l Merek, Ha lrga l, Da ln Kua llita ls La lya lna ln Terha lda lp Loya llita ls Merek 

Konsumen Kereta l Alpi,” A lgora l - Online Graldualte Huma lnities Journall 5, no. 3 (2017): 1–7. 
11 Riska l Suci Ra lmdha lni, “The The effect of service qua llity a lnd ma lrketing mix on customer 

sa ltisfa lction a lnd loya llty in gra lb alpplica ltion service users in ma lka lssa lr ”,(Tesis: Universita ls 

Ha lsa lnudin Ma lka lssa lr Talhun 2018). 
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ulalsaln yalng berbedal daln lebih condong kealralh ya lng negaltif, meski jugal 

ulalsaln tersebut tidalk dalpalt di jaldikaln paltokaln malsyalralkalt untuk menilali 

kuallitals pelalya lnaln yalng diberikaln oleh pihalk pegaldalialn sya lrialh khususnyal 

di kalbupalten Gresik. Malsih minimnyal penjelalsaln secalral lengkalp terkalit 

kualiltals pelalyalnaln sertal penjalbalraln dalri tialp-tialp dimensi ya lng aldal di 

dallalmnya l merupalkaln sebualh galp altalu hall ya lng belum jelals di kallalngaln 

publik. Sehinggal dalpalt membualt simpalng siur informalsi ya lng dalpalt 

mengalralh paldal hall merugikaln lembalgal keualngaln sya lrialh dallalm hall ini 

instalnsi pegaldalialn syalrialh tersebut. Malkal, seyogya lnya l hall yalng bials daln 

albu-albu tersebut dalpalt dihilalngkaln algalr tidalk mengalkibaltkaln 

kesallalhpalhalmaln informalsi yalng mengalralh paldal kerugialn balik balgi 

malsyalralkalt malupun balgi instalnsi pegaldalialn syalrialh sendiri. 

Dallalm tubuh orgalnisalsi instalnsi pegaldalialn sya lrialh sendiri terdalpalt 

elemen penting yalng berkalitaln eralt dengaln pelalyalnaln kepaldal konsumen. 

Dimalnal dallalm koorporalsi altalu perusalhalaln yalng sektor bisnisnyal iallalh 

jalsal, pelalya lnaln merupalkaln hall yalng vitall. Elemen tersebut iallalh sumber 

dalya l malnusial di pegaldalialn syalrialh Kebomals. Sumber dalyal malnusial 

sebalgali  sallalh  saltu  falktor  internall ya lng memegalng peralnaln penting 

berhalsil tidalknya l sualtu orgalnisalsi dallalm mencalpali tujualn, sehinggal perlu 

dialralhkaln melallui pengelolalaln sumber dalya l balik.12  Pengelolalaln sumber     

dalya l malnusial yalng dimalksudkaln aldallalh orgalnisalsi halrus malmpu untuk 

                                                           
12 Dia ln Sugia lrti da ln Alny Meila lni, “Dimensi Ca lrter Kua llita ls La lya lna ln Ba lnk Sya lria lh Indonesia l: 

Studi Kompa lra ltif Sebelum Da ln Setela lh Merger,” Jurna ll Ilmia lh Ekonomi Isla lm 7, no. 03 

(2021): 1696–1704, http://jurna ll.stie-

a la ls.a lc.id/index.php/jiedoi:http://dx.doi.org/10.29040/jiei.v7i3.3660. 
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menya ltukaln persepsi altalu calral palndalng pegalwali daln pimpinaln orgalnisalsi 

dallalm ralngkal mencalpali tujualn orgalnisalsi alntalral lalin melallui pembentukaln 

mentall bekerjal balik,  memberikaln  motivalsi kerjal, bimbingaln, pengalralhaln 

daln koordinalsi yalng balik dallalm bekerjal oleh  seoralng  pemimpin kepaldal 

palral pegalwalinya l. Yalng malnal fungsi-fungsi utalmal dalri pemimpin dallalm 

pegaldalialn sya lrialh kebomals sendiri terdistribusikaln kepaldal malnaljemen 

sumber dalyal insalni. Terdalpalt empalt fungsi utalmal ya lng umumnya l 

dilalkukaln malnaljemen sumber dalyal insalni dallalm meningkaltkaln kuallitals 

dalri stalf altalu pegalwali yalng terdiri dalri Plalnning (penjaldwallaln), 

Orgalnizing (pengalturaln), alctualting (menggeralkkaln) daln Controlling 

(mengendallikaln). Dengaln halralpaln alpalbilal empalt fungsi utalmal tersebut 

dalpalt dilalksalnkaln dengaln balik malkal dalpalt menghalsilkaln peningkaltaln 

kuallitals dalri stalf altalu pegalwali ya lng berimbals paldal meningkaltnyal kuallitals 

pelalyalnaln ya lng diberikaln kalrenal pelalya lnaln merupalkaln hall ya lng vitall paldal 

usalhal yalng berbalsis paldal sektor jalsal.13 

Oleh kalrenalnyal, dengaln aldalnya l uralialn tersebut penulis 

berkeinginaln melalkukaln penelitialn untuk menjalwalb kekhalwaltiraln ya lng 

disalmpalikaln penelitialn sebelumnya l, khususnya l paldal model kuallitals 

pelalyalnaln publik yalng diperuntukaln kepaldal stalke holder seperti nalsalbalh, 

investor daln lalinnyal. Algalr allur penelitialn ini mendalpaltkaln halsil yalng 

detalil daln jelals, peneliti menggunalkaln konsep 10 dimensi ya lng telalh 

                                                           
13 Yoha lnnes Da lkhi, “Implementa lsi POAlC Terha lda lp Kegia lta ln Orga lnisa lsi Da lla lm Menca lpa li Tujualn 

Tertentu,” Jurna ll Wa lrta l 53, no. 9 (2016): 1679–99, 

https://media l.neliti.com/media l/publica ltions/290701-implementa lsi-poa lc-terha lda lp-kegia lta ln-orga l-

bdcal8ea l0.pdf. 
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dikemukalkaln oleh Zeithalml dallalm Halrdiya lnsyalh yalitu Talngibles, 

Relialbility, Responsiveness, Competence, Courtesy, Credibility, Security, 

Alccess, Communicaltion, Understa lnding the customer.14 Sertal di talmbalh 

dengaln dimensi Complialnce altalu kepaltuhaln, yalng beralrti kemalmpualn 

untuk memenuhi dengaln hukum Islalm daln beroperalsi di balwalh prinsip-

prinsip Islalm daln ekonomi kalrenal yalng alkaln diteliti iallalh lembalga l 

keualngaln syalrialh. Sehinggal dallalm penelitialn ini dihalralpkaln halsil deskripsi 

ya lng jelals daln galmblalng alkaln kualiltals lalyalnaln yalng aldal di lembalgal 

keualngaln syalrialh yalng dituju daln dalpalt menjaldi informalsi ya lng vallid balgi 

khallalyalk umum demi menghilalngkaln semu altalu bials yalng terjaldi alkibalt 

isu kekhalwaltiraln yalng aldal tersebut. dengaln judul penelitialn yalkni 

“Malnaljemen Sumber Dalyal Insalni dallalm Meningkaltkaln Kuallitals 

Lalyalnaln Pegaldalialn Syalrialh (Studi di Pegaldalialn Syalrialh Indonesial 

Kalbupa lten Gresik)” yalng dihalralpkaln jugal, halsil penelitialn ini dalpalt 

menjaldi balhaln perbalikaln balgi pihalk instalnsi sendiri untuk meningkaltkaln 

kualitals pelalyalnaln yalng sudalh aldal tersebut. 

B. Rumusa ln Malsallalh  

Berdalsalrkaln uralialn laltalr belalkalng yalng telalh dijelalskaln di altals, 

malkal permalsallalhaln ya lng alkaln diteliti iallalh: 

1. Balgalimalnalkalh kuallitals pelalyalnaln publik pegaldalialn sya lrialh 

Indonesial kalbupalten Gresik ? 

                                                           
14 Ha lrdia lnsya lh, Kua llita ls Pela lya lnaln Publik, 1st ed. (Yogya lka lrta l: Ga lva l Media l, 2018). ha ll. 43 
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2. Balgalimalnalkalh lalngkalh-lalngkalh malnaljemen sumber dalyal insalni 

dallalm pengembalngaln kuallitals pelalyalnaln tersebut ? 

C. Tujualn daln Malnfalalt Penelitialn 

Aldalpun tujualn dalri dilalkukalnnya l penelitialn ini iallalh untuk 

menghilalngkaln bials altalu semu tentalng kenyaltalaln dalri kuallitals pelalya lnaln 

ya lng diberikaln oleh pegaldalialn syalrialh indonesial kalbupalten Gresik 

khusunyal di daleralh kalbupalten gresik dengaln menjelalskaln altalu 

mendeskripsikaln secalral galmblalng kuallitals pelalyalnaln tersebut daln juga l 

straltegi ya lng alkaln dialmbil oleh pihalk pegaldalialn dallalm mengembalngkaln 

kuallitals pelalyalnaln yalng sudalh aldal. Aldalpun malnfalalt penelitialn ini alntalral 

lalin: 

a. Balgi peneliti 

Penelitialn ini dihalralpkaln dalpalt memberikaln pengallalmaln daln 

menalmbalh walwalsaln pengetalhualn tentalng balgalimalna l 

peneralpaln kuallitals lalyalnaln ya lng aldal di pegaldalialn sya lrialh 

indonesial kalbupalten Gresik daln straltegi yalng dialmbil oleh 

sumber dalyal insalninya l dallalm ralngkal mengembalngkaln kuallitals 

lalya lnaln tersebut. 

b. Balgi alkaldemisi 

Penelitialn ini dihalralpkaln dalpalt dijaldikaln balhaln kaljialn untuk 

penelitialn-penelitialn selalnjutnyal ya lng khususnyal meneliti 

dallalm ralnalh yalng salmal altalu memiliki keterkalitaln dengaln topik 

ya lng diteliti daln rujukaln balgi kallalngaln pelaljalr, malhalsiswal, 
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alkaldemisi lalinnyal yalng lebih khusus sebalgali pelalku ekonomi 

syalrialh. 

c. Balgi instalnsi 

Penelitialn ini dihalralpkaln dalpalt memberikaln halsil observalsi 

ya lng lengkalp tentalng kuallitals pelalyalnaln ya lng aldal, sehingga l 

dalpalt dijaldikaln alcualn altalu refrensi balgi sumber dalyal insalni 

untuk mengetalhui kekuralngaln daln hall-hall yalng dalpalt 

ditingkaltkaln lalgi. 

d. Balgi malsyalralkalt 

Penelitialn ini dihalralpkaln dalpalt dijaldikaln pegalngaln balgi 

malsyalralkalt ditengalh ke khalwaltiraln terkalit lalyalnaln opralsionall 

pegaldalialn sya lrialh indonesial kalbupalten Gresik. 

D. Kaljialn Pustalkal  

Sebualh penelitialn dikaltalkaln balik alpalbilal malmpu memberikaln 

sesualtu hall yalng balru seperti informalsi kepaldal khallalyalk umum. Malkal dalri 

itu, seyogyalnya l penelitalin ya lng alkaln dilalkukaln dibualt dengaln seunik 

mungkin algalr memberikaln altalu menciptalkaln sudur palndalng ya lng balru. 

Sebenalrnyal, cukup sulit untuk menemukaln penelitialn yalng memiliki laltalr 

belalkalng yalng salmal, obyek ya lng salmal, calral dallalm meneliti yalng salma l, 

altalu penyaljialn halsil penelitialn yalng salmal dengaln penelitialn yalng alkaln 

dilalkukaln oleh peneliti ini. Alkaln tetalpi, Sebalgali pembedal daln wujud 

orisinallitals dalri penelitialn ini, daln algalr penelitialn yalng dilalkukaln ini dalpalt 
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memberikaln malnfalalt yalng malksimall, peneliti alkaln menuliskaln penelitialn-

penelitialn ya lng sudalh aldal altalu telalh di publish. berikut pembalhalsalnnya l : 

1. Skripsi yalng ditulis Putri Dwi Ralmaldalni yalng berjudul “malnaljemen 

sumber dalya l insalni dallalm meningkaltkaln kuallitals lalyalnaln (studi di 

kalntor kementerialn algalmal provinsi Bengkulu)”. Halsil penelitialn ini 

menjelalskaln balhwal kuallitals lalya lnaln yalng diberikaln sudalh sudalh 

memenuhi dimensi-dimensi pelalyalnaln ya lng digunalkaln seperti 

Talngibles, Relialbelity, Responsive, Alssuralnce, daln Empalthy. Daln 

dalpalt dikaltalkaln sudalh balik. kalntor kementerialn algalmal provinsi 

bengkulu bisal dikaltalkaln berkuallitals ya lng memiliki alrti balhwal palra l 

pegalwali sudalh melalkukaln pekerjalaln daln memberikaln lalyalnaln dengaln 

balik paldal malsya lralkalt. Daln jikal aldal komplalin dalri malsyalralkalt balhwal 

proses pelalyalnalnnyal lalmal malkal itu sudalh menjaldi alturaln ya lng di altals, 

daln pegalwali halnyal mengikuti allurnyal saljal. Jugal dibalhals tentalng 

lalngkalh altalu hall ya lng dilalkukaln sumber dalya l insalninya l dallalm 

meningkaltkaln kuallitals pelalyalnaln tersebut dengaln terus memalntalpkaln 

fungsi perencalnalaln, pengorgalnisalsialn, pengalwalsaln, daln evallualsi. 

Alkaln tetalpi malsih terdalpalt hall yalng kuralng seperti pelaltihaln untuk 

palral pegalwalinyal.15 Persalmalaln penelitialn ini dengaln penelitialn yalng 

alkaln dilalkukaln oleh peneliti terletalk paldal hall yalng cobal di digalli daln 

dideskripsikaln. Seperti kuallitals pelalya lnalnnnya l daln straltegi altalu hall 

alpal ya lng dilalkukaln sumber dalyal insalninya l dallalm meningkaltkaln 

                                                           
15 Putri Dwi Ra lmda lni, “Ma lna ljemen Sumber Da lya l Insa lni Da lla lm Meningka ltka ln Kua llita ls La lya lna ln 

(Studi di Ka lntor Kementeria ln Alga lma l Provinsi Bengkulu), (Skripsi:IAlIN Bengkulu ta lhun 

2019). 
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kuallitals pelalya lnaln yalng sudalh aldal tersebut. daln untuk perbedalaln dalri 

penelitialn yalng alkaln dilalkukaln oleh peneliti iallalh obyek yalng alkaln 

diteliti. Jikal penelitialn ini memilih obyeknyal aldallalh kalntor 

kementerialn algalmal yalng malnal merupalkaln instalnsi pelalyalnaln 

malsyalralkalt, malkal penelitialn yalng alkaln dilalkukaln oleh peneliti ini 

memilih obyek instalnsi lembalngal keualngaln non balnk yalitu pegaldalialn 

syalrialh. Sertal dimensi ya lng alkaln digunalkaln untuk meneliti lebih 

balnya lk sejumlalh sebelals dimensi. 

2. Skripsi yalng ditulis oleh Nirmallal Heralwalti ya lng berjudul 

“pengembalngaln sumber dalya l malnusial dallalm meningkaltkaln kuallitals 

pelalyalnaln publik (studi deskriptif kuallitaltif di baldaln kepegalwalialn, 

pendidikaln, daln pelaltihaln pemerintalh kotal yogyalkalrtal)”. Penelitialn ini 

mencobal meneliti tentalng pelalksalnalaln pengembalngaln sumber dalya l 

malnusial dallalm meningkaltkaln kuallitals pelalyalnaln publik daln falktor-

falktor yalng menghalmbalt pelalksalnalaln pengembalngaln sumber dalyal 

malnusial di BKKPP kotal Yogya lkalrtal. Halsil yalng didalpaltkaln iallalh 

pelalksalnalaln pengembalngaln sumber dalyal malnusial di BKKPP Pemkot 

Yogya lkalrtal dilalksalnalkaln secalral rutin dallalm bentuk progralm diklalt 

balgi kalryalwaln dengaln tujualn meningkaltkaln kualiltals pelalyalnaln daln 

kinerjal pegalwali dallalm melalksalnalkaln pekerjalaln daln peningkaltaln 

produktivitals.16 Persalmalaln dengaln penelitialn ya lng alkaln dilalkukaln 

                                                           
16 Nirma lla l Hera lwa lti, “Pengemba lnga ln Sumber Da lya l Ma lnusia l Da lla lm Meningka ltka ln Kua llita ls 

Pelalya lna ln Publik (Studi Deskriptif Kua llita ltif di Ba lda ln Kepega lwa lia ln, Pendidika ln, da ln Pela ltiha ln 

Pemerinta lh Kota l Yogya lka lrta l)”, (Skripsi: Sekola lh Tinggi Pemba lnguna ln Ma lsya lra lka lt Desa l 

"AlPMD" Yogya lka lrta l pa lda l ta lhun 2019). 
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oleh peneliti terletalk paldal hall yalng alkaln diteliti yalitu lalngkalh altalu 

straltegi malnaljemen sumber dalyal malnusialnyal dallalm meningkaltkaln 

kuallitals pelalyalnaln ya lng sudalh aldal. Untuk perbedalalnnyal sendiri 

terletalk paldal tempalt altalu ralnalh ya lng alkaln diteliti dimalnal palda l 

penelitialn ini dilalkukaln di instalnsi pemerintalhaln sedalngkaln penelitialn 

ya lng alkaln dilalkukaln peneliti di lalkukaln di instalnsi lembalngal keualngaln 

non balnk ya litu pegaldalialn syalrialh daln Sertal dimensi yalng digunalkaln 

dallalm meneliti lebih balnya lk. 

3. Skripsi yalng ditulis oleh Dialn Junialrto Kuncoro ya lng berjudul “Studi 

Deskriptif tentalng kuallitals pelalya lnaln penalngalnaln keluhaln pelalnggaln 

perusalhalaln daleralh alir minum kotal Suralbalyal”. Dallalm penelitialn ini, 

terdalpalt pembalhalsaln perihall balgalimalnal penalngalnaln keluhaln kepalda l 

PDAlM kotal Suralbalyal dallalm memberikaln kepualsaln dalri palra l 

pelalnggaln. Metode penelitialn ya lng digunalkaln dallalm penelitialn ini 

aldallalh deskriptif kuallitaltif ya lng bertujualn menggalmbalrkaln kuallitals 

pelalyalnaln penalngalngaln keluhaln PDAlM kotal Suralbalya l dallalm 

meningkaltkaln kepualsaln pelalnggaln. Diketalhui halsil penelitialn ini 

balhwalsalnya l kuallitals lalya lnaln yalng telalh dilalksalnkaln PDAlM kotal 

Suralbalyal dallalm meningkaltkaln kepualsaln keluhaln pelalnggaln mengenali 

keluhaln pelalnggaln ya lng terdiri dalri talngibles (bukti fisik), relialbility 

(kehalndallaln), Responsiveness (dalya l talnggalp), Alssuralnce (jalminaln), 
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daln empalthy (empalti).17 Persalmalaln dengaln penelitialn ya lng alkaln 

dilalkukaln oleh peneliti terletalk paldal hall yalng alkaln diteliti daln 

dideskripsikaln, ya lkni balgalimalnal kuallitals pelalyalnaln yalng diberikaln 

oleh instalnsi terkalit. Untuk perbedalalnnya l sendiri terletalk paldal tempalt 

ya lng menjaldi obyek penelitialn, dimalnal paldal penelitialn ini memilih 

obyek lembalgal pelalya lnaln publik PDAlM sedalngkaln penelitialn ya lng 

alkaln dilalkukaln oleh peneliti dilalkukaln di instalnsi lembalngal keualngaln 

non balnk yalitu pegaldalialn syalrialh. jikal penelitialn ini halnyal 

menggunalkaln limal dimensi malkal penelitialn ya lng alkaln dilkukaln 

peneliti menggunalkaln sebelals dimensi dengaln tujualn untuk 

menggalmbalrkaln kualitals pelalyalnaln ya lng diberikaln tersebut lebih jelals 

daln galmblalng. 

4. Jurnall yalng ditulis Munialty Alisya lh dengaln judul “Islalmic Balnk 

Service Quallity alnd It’s Impalct on Indonesialn Customers’ Saltisfalction 

alnd Loyallty”. Penelitialn ini membalhals tentalng rekomendalsi straltegi 

ya lng dalpalt meningkaltkaln kuallitals lalyalnaln daln kepercalyalaln nalsalbalh 

alkaln keunggulaln sistem perbalnkaln syalrialh.18 Persalmalaln dengaln 

penelitialn ya lng alkaln dilalkukaln oleh peneliti terletalk paldal topik ya lng 

dialngkalt berupal kuallitals pelalya lnaln daln menggunalkaln objek lembalga l 

keualngaln syalrialh. Sedalngkaln perbedalaln dengaln penelitialn ya lng alkaln 

dilalkukaln oleh peneliti terletalk dallalm penjalbalraln halsilnyal, yalkni 

                                                           
17 Dia ln Junia lrto Kuncoro, “Studi Deskriptif Tenta lng Kua llita ls Pela lya lna ln Pena lnga lna ln Keluha ln 

Pelalngga ln Perusa lha la ln Da lera lh Alir Minum Kota l Sura lba lya l” (Skripsi: Universita ls Alirla lngga l pa ldal 

ta lhun 2016.). 
18 Munia lty Alisya lh, “Isla lmic Ba lnk Service Qua llity,” A ll-Iqtisha ld: Jurnall Ilmu Ekonomi Syalria lh 

(Journa ll of Isla lmic Economics) 10, no. 2 (2018): 367–88. 
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berupal daltal deskriptif alkaln kuallitals pelalya lnaln yalng aldal di lembalnga l 

keualngaln non balnk yalitu pegaldalialn sya lrialh. 

E. Sistema ltikal Penulisaln 

Algalr penelitialn ini dalpalt dipalhalmi daln mudalh dimengrti malkal 

peneliti menyusun halsil penelitialn ini menjaldi 5 balgialn aldalpun balgialn-

balgialn tersebut alntalral lalin sebalgali berikut : 

BAlB I : PENDAlHULUAlN ya lng berisi tentalng laltalr belalkalng, rumusaln 

malsallalh, tujualn daln kegunalaln penelitialn, kaljialn pustalkal, daln sistemaltikal 

pembalhalsaln.  

BAlB II : LAlNDAlSAlN TEORI berisi tentalng pembalhalsaln dalri teori-teori 

ya lng berkalitaln dengaln penelitialn misallnyal: pegaldalialn syalrialh indonesial, 

kuallitals pelalyalnaln publik, straltegi peningkaltaln pelalyalnaln, daln peraln 

sumber dalyal insalni dallalm kualiltals pelalya lnaln. 

BAlB III : METODE PENELITIAlN paldal balb ini berisi pembalhalsaln 

tentalng metode daln pendekaltaln yalng alkaln digunalkaln dallalm penelitialn ini, 

misallnyal: Jenis Penelitialn, Lokalsi Penelitialn, Populalsi daln Salmpel, 

Sumber Daltal, Metode Pengumpulaln Daltal, Alnallisis Daltal, daln Kealbsalhaln 

Daltal. Di malnal teknik tersebut di lalkukaln algalr halsil dalri penelitialn benalr-

benalr alkuralt.  

BAlB IV : HAlSIL DAlN PEMBAlHAlSAlN ya lkni berisi pembalhalsaln tentalng 

obyek penelitialn, halsil temualn-temualn di lalpalngaln daln jalwalbaln dalri 

rumusaln malsallalh yalng telalh ditetalpkaln.  
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BAlB V : PENUTUP paldal balb ini berisi tentalng kesimpulaln dalri penelitialn 

ya lng telalh dillalkukaln. Daln berisi tentalng salraln daln malsukaln ya lng sallalh 

saltunyal diperuntukaln kepaldal peneliti. 


