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1.1 Latar Belakang Masalah

Penelitian ini merupakan hasil dm ,kuntrlbu:l peneliti terhadap Program
Magang dan Studi [ndependen Bﬂmllm (MSIB) Merdeka Belajar Kampus
Merdeka. ngmﬂfﬁl-gmg Merdeka merupakan program yang diselenggarakan
oleh Kementerian 'Pa m,‘lm. Riset, dan Teknologi yang ditujukan
unn&mnhrﬁﬁuym__"' patkan pengalaman di dunia kerja. Magang Merdeka
diikuti oleh penelifi selama [ Semester, dari Agustus — Desember 2022 dengan
kegiatan yang dilaksanakan secara fyhrid pada WMMa Lebih lanjut,

dﬂma:hkﬂmmm}rn pada PT.Syncore Indonesia peneliti dit lkan di mitra
Badan Usaha Milik Desa Tirta Kencana yang berada dJK-h:h-n wjet
Kacamatan Wonosari, Kabupaten Gunung Kidul, Yogyakarta.

Industri jasa memainksn peran yang sangat penting bagi perckonomian di
banyak megare Saat ini, persaingan global dalam memberikan layanan vang
berkualitas dianggap sangat penting. Salah satu strotegi vang dapat dilakukan guna
memperiahankan keberlangsungan usaha dengan mmnﬂuﬁuﬂ kunlitaz
pelayanan (Suherman et al., 2021). PT Syncore Indonesia sebgai sebuah lembaga
jmwmmﬂﬁikm untuk mFmsﬂmn y:mg ada

Kajian ini mmbenl:an. Enmba.m.u u:ntung m F]F,Ejrnmre Indonesia sehagm
sebuah perusahaan yum-m_m_ﬁﬂm:pem%katm peloyanan pada
sebuah Badan Usaha Milik Desa. Lokus dalam penelitian ini adalah Badan Usaha
Milik Desa (BUMDes) Tirta Kencana, Kalurahan Karangrejek, Kecamatan
Wonosarl, Kabupaten Gunung Kidul.

Kajian peran merupakan aspek dinamis sebuah status pada seseorang yang
memiliki kedudukan yang apabila ia melaksanakan hak dan kewajiban sesuai



dengan kedudukannya maka ia menjalankan sebuah perinan (5. Scekanto &
Sulistyowati, 2015). Dalam kedudukannyva. peranan memiliki beberapa aspek
berupa norma yang dihubungkan dengan posisi atau tempat seseorang dalam
masyarakat, peranan sebagai konsep hal yang dilakukan individu sebagai sebuah
organisasi, dan peranan juga dapat dikatakan sebagai perilaku individu yang
penting bagi struktur sosial masyurakat,

PT Syncore Indonesiy merupakan sebuah lembaga perseroan terbatas (PT) yang
berdiri pada 9 Jubi 2010, didirikan untuk membantu permasalahan usaha mikro dan
menengah dalam upaya percepatan pembangunan nasional. ?T.S;n:nre Indonesia
bekerjasama dengan M—lmhmgu Internasional maupun Nasional seperti
m PLAN Indenesia, Bank Indunﬂiﬂ_, Rm Desa PDTT,
‘Kementerian Kesehatan, Kementerian Dalam Negeri. Pemerintuh Dacrah, Rumah
Sakit, Puskesmas, BUMDes, Yavasan, UMKM dan Start Up. Lebih dari: 1000
organisasi dan lembaga telah memanfaatkan lovanan dan sistem informasi yang
dlkmhlgﬁha woleh Syncore {Syncore Indonesia). Hingga sast ini P‘[‘ﬁyn{:n{e
Indmﬁnm:mmuhh lima divisi utama yang bidang kerjanya bergerak bidang
‘konsultasi, sistem, training, dan media untuk mE\ij'mlﬁ'dd'ﬂ excellent.

PT Syncore Indonesia memiliki beberapa unit kerja yung salah satunya
miﬂ yang W pﬁ'tumhuhan, m dan pengembangan
EUH]}:I sebagal upava uniuk mempercepal pembangunan desa melalui

pengelolian BUMDes di selurul Tndonesia sejsk berlakunya UU Desa. Program
BUMDESID PT.Syncore Indonesia telah digunakan oleh lebih dan 3.000
BUMDes di seluruh Indonesia, dengan kegiatan pelatihan, pendampingan, TOT
{ Training of Trainer), komunitas online BUMDes, sekolah BUMDes, dan layanan
digital cek kesehatan usaha BUMDes. Alumni pendampingan BUMDes telah
tersebar di 33 provinsi di Indonesia vang sudsh berjalan lebih dari 23 kali dengan
Juimlah alumni lebih dan 600 orang { Syncore Indonesia).

Menurut Peraturan Pemenintah Nomor |1 Tahun (2021) tentang Badan Usaha
Milik Desa bahwa pendinan BUMDes bertujuan untuk melakukan kegiatan




pelayanan umum untuk  memenuhi  kebutuhan masyarakat desa  dengan
menyediakar barang atan jasa ataupun mengelola lumbung pangan desa
Pengelolaan BUMDes ditujukan untuk memenuhi kebutuhon masyarakat melalui
proses pelayanan baik dalam bentuk produk mavpun jasa kepada masyarakat.
Pelayanan dalam bentuk produk atau josa yang diberikan kepadn masyarakat guna
peningkatan perckonomian pada _ @t itu sendiri dan meningkatkan
pendapatan asli desa guna EWM&SH yang lebih baik.
Pelayanan publik menurut Undang-Undang No.25 Tahun (2009) tentang
P‘Elﬂlm Publik merupakon serangkaian kegiatan vang dilaksanakan guna
_pemenuhan kfhmuhm puhjwmn sesuai dengau.'puﬂmu;u.perunydnng-undnngaﬂ
yang dilaksunakan oleh penyelenggara pelay. mnwﬁ. wm pelayanan
publik adalsh setiap institusi penyelenggars negam, korporasi. dan lembaga
independen yang dibentuk dan berbadan hukum untuk melaksanakan kegiatan
pelayandn publik. Jadi, pelayanan publik terbentuk oleh adanya kebutuhan dari
individa di masyarnkat untuk dipenuhi oleh penyelenggara pﬂnynnmpuhﬁk
Pelayanan publik didefinisikan serangksian skfivitas yang dilakukan o
Birokrasi publik guna memenuhi kebutuhan warga masyarakat (Maulidiah, 2014).
&?ﬁugm menurut (Sinambela et al., 2016) peluylﬁﬁ=ﬂﬁkauﬁ'ﬁila kegiatan
bersifat menguntungkan yang dilakukan pemerintah dalam suatu hnnptﬂnn atau
kesatuan, dan menawarkan kepuasan meski hosilnya fidak terikat pada suatu
produk secara fisik. Pelayanan yang dilakukan pemeriniah kepada masyarakst

LT

dapat berupa pelayanan dalsm bentuk pmink secara fisik maupun jasa. Dalam

memberikan pelayanan pemerintah atsu pemberi lavanan perlu menawarkan
kepuasan apar pengguna menjadi puas terhadap pelavanan yang diterima. Oleh
karenanya, pelayvanan publik pada hakekatnya adalah salah satu hasil aktivitas yang

dilakukan oleh lembaga birokrasi publik atan pemerintah yang secara langsung
diterima dan dirasskan oleh warga masyarakat vang dilayani.

Kualitas pelayaran merupakan suatu standar yang perlu dipahami oleh pemben
pelayanan kepada penerima pelayanan vang menjadi ukuran keberhasilan suatu



organisasi (Maulidiah, 2014). Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang tidak
hanya berhubungan dengan sebuah hasil namun berhubungan juga dengan produk,
jasa, manusia, proses, hingga lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan
pengguna pelayanan (Saputro, 2015). Kualitas tidak hanya berhubungan dengan
lembaga penyelenggara pelavanan jasa komersial, namun termasuk di dalamnya
lembaga pemerintahan yang seiam-_ﬂ:m__teﬂmdap tuntutan akan kualitas
terhadap suatu pelavanan publik (Maulidiah, 2014).
Albrecifidalr” Zeuid! mengenikaken bahwa Josilitas pelayanan publik
merupikan hasil dari interakst berbagai aspek yang terdifi dari aspok strategi
m pelanggan, sistem dan sumber dawm{ﬂﬂmru et al., 2020).
m aspek tersebut memperlihatkan bahwa pentin 1yal Suity. integrasi yang
terjadi antara strategi pelayanan. sumber daya manusii Mmuhg'lﬂi,mstem dan
masyarakat sebagai pengouna pelayanan. Sistem pelovanan yang hik akan
memberikan dun menghasilkan suatu kunlitas pelayanan yang baik pula, dengan
Imenunﬁmbghagm mekonisme sistem kontrol dan prosedur pelayunan yang pasti
ﬁsak.:m‘h#uk penyimpangan dalam pelayanan akan sangat mudah untuk

dw oleh mstitust birokrasi pemerintah tujuﬁ Mylk permasalahan atau
kelemahan jlmgw-tﬁhhkm dﬂhmr pemberi l'mr_pmyﬂnnggﬂm'ﬁynnm kepada
penerima layanan stau masyarakal (Maulidiah, 2014), Proses penyelenggaran
pelay:.mn.n. pruhllk seringknlj merminculkan hhagm keluhan atas msa
ketidakpuasan masyarakit terhadap sustu pelayanan vang dirasakan, sedangkan
Jika mengukur tingkat keberhasilan suatu pelayanan dilihat dan sisi kepuasan
masyarakat yang merupakan indikator akhir dari penilatan kepuasan tersebut.
Keberhasilan dan keefektifon spatu pelayanman dapat dikatakan berhasil jika
masyarakat yang menerima pelayanan mengatakan puas terhadap pelayanan yang
mereka tenma. Oleh karenanya, pengukuran kualitas pelayanan penting bagi suatu



birokrasi pemerintahan untuk mengukur sejauh mana kualitas pelayanan yang
diberikan kepada masvarakat.

Badan Usaha Milik Desa (BUMDes) Tirts Kencana merupakan Badan Usaha
yang dibentuk karena adanya kebutuhan dan potensi alam Kalurahan Karangrejek
akan air bersih. Seiring berjalannya wakiu dan kebutuhan masyarakat yang juga
meningkat, hingga saat ini BUMDes Tirta g,'ﬂm;mz memiliki 3 unit usaha untuk
mendukung pem lehww Karangrejek yaitu Pengelolaan Air
Bersih [F-\B}. Unit Km:lﬂﬂihﬁ (UKM), dan pen}"M}asa pembﬂ\'umn :ﬁmg
'_Em dalam pumlﬂun. Yebutuhan masm: menvedizkan sebuah
Mk dan juga jasa peliyanan. Kegiatan utmmm oleh BUMDes
‘Tirta Kencuna adalah memberikan josa pelayanan kepada masyarakat Kalurahan
Karangrejek pada khususnya, yang dilakukan oleh pengurus BUMDes yang terpilih
S-L'&H'miﬂnn disahkan pada Musyawarah Kalurahan. Pelayanun yang diberikan
olch m Tirta. Kencana dilakukan tiap hari senin-sabtu dengan jam
'up..-rmt.ml 08.00-11.00 WIB per harinya. Lebih lanjut, BUMDes Tirta
Kencana dalom program kerjanya tahun 2022 ingin mﬁﬁmpahymm dengan
memberikan kualitas pelayanan yang prima bagi masyar .

mehmmmmlnbm unﬁnﬁmthu kualitas pelayanan
di BUMDes Tirta Kencana, maka penelitian int menggunakan teon kualitas
pelayanan Zeithami yaitu SERVOUAL. thﬂlﬂ-hmuhlf sejauh mana peran
PT Syncore Indonesia dodam pemnghalﬂ.u kullm-pd.qnnnn vang ada di BUMDes
Tirts Kencana. ]ndlkﬂh{iﬂﬁtﬁ elayanin mrﬂ[fﬂ. ini terdir dar faktor
tangible, reliahifity, responsiveness, asswrance, dan empathy (Hardivansyah,

2018). Lebih lanjut, terknit dengan bagaimana peran PT.Syncore Indonesia dalam
pemingkatan kualitas pelayanan BUMDes Tira Kencana yang dilihal dari sejauh
mana fungsi PT.Syncore Indonesis yang menjadi bagian dalam menunjang
pencapaian tujuan vang telah ditetapkan sebelumnya. Adapun peran yang
dilakukan PT.Syncore Indonesia berkaitan dengan kedudukannya dalam suatu



sistem yang menjalankan hak dan kewsjibannya sesual dengan harapan yung ingin
dicapai dalam peningkatan kuoalitas pelayanan dapat dilihat dengan menggunakan
teori Indikator kualitas pelayanan SERVOUAL Zeithaml. Berdssarkan penjelasan
permasalahan di atas. maka penelitian ini bermaksud untuk menjelaskan mengenai
peran vang dilakukan oleh PT.Syncore-Indonesia dalam peningkatan kualitas
pelayanan di BUMDes Tirta Kencana,
1.2 Rumusan Penelitian
Berdasarkan lﬁnr belakang yang telah dikemukskan di-atos. maka setidaknya
mrmtﬁi masalah mwﬁﬂi im1 adalah:
. 'Bagﬁnmma pmmﬂﬁ}mmv indonesia dalam peningkatan kualitas pelayanan
ﬁﬂB‘UMDﬁS Tirta Kentana, Kalurahan Karangrejek, Kabupaten Gunung Kidul?
b. Apasaju yang menjadi faktor penghambat dan Mﬂﬁm Indonesia
{Hﬂm pmmgkﬂl:m kualitas pelayanan di BUMDes Tirta Kencana, Kalisrahan
ejek, Kabupaten Gunung Kidul?
1.3 Tu]‘m ?’gnﬁ!linn
Berdasarkan pertanyaan penelitian di atas, adapun‘tujuan dari dilaksanakanny
penelifian ini untuk:

. Mengetahui peran PT.Syneore Indonesia dalam pe _' ngk: un kualitas pelayanan
di BUMDes Tirta Kencana, Kalurahan Karangrejek, Kabupaten Gunung Kidul
b. Mengetahui hambatan dan tantangan PT. Syncore Indonesia dalam peningkatan
kulitas pelayanan di BUMDes Tita Kencans, Kalurshan Karangreick,
KnEupaleﬁ-Gunung Kldul .
1.4 Manfaat Penelitian .
Hasil Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfast kontribusi baik
secara teotitis maupun praktis:
1.4.1 Manfaat Teorltls

Pepelitian ini diharapkan menjadi salah satu rujukan dalam meneliti tentang
studi kasus serupa maupun mengembangkan lebih jauh tentang hubungan peran
dan pengukuran kualitas pelayanan pada suatu Badan Usaha Milik Desa. Selain



itu, penelitian ini dapat memberikan manfant dalam studi 1lmu Pemenntahan
terutama dalam konteks pelayanan publik.
1.4.2 Manfaat Praktls




1.5 Kerangka Plkir

Peran PT.5yncore
Indonesia

'

Peningkatan Kualitas Pelayanan

model Zeitham]
'
Tongibles Reiigbility Reparnsiveness Assurance Emtﬂrh}'
|
Faktor Penghamjat dan Tantahgan
dalam Peningkatan Kualitas
Pelayanan
: Cramnbar L IKerungha Pikir
1.6 State of the Art Penelitian
Table 1.1 Stote af the art
Mo, | Judul. Nama, dan Hasll Fenelitian Ferbedaan Kontribusl
Tahun Penelittan Pencllitan Penelltian
| | Pengarch Customer | Crstomer Dalam Penelition  imi
Relatiomship Relativmship penelitian memberikan
Management  Dan | Management tersebut pandangan
Kepuasan Terhadap | (CRM) dilnkukan  se- | terhadap
Lovalitas Anggota | berpengaruh Kecamatan peneliti terkait
tethadap kepuasan | Penebel meneliti | pengaruh
| Wayan Suvartina, | anggota, jika CEM | pengaruh CRM | adanya
Anak Amung | meningkat  maka | terhadap customer
Ngurah Sadiartha, | skan  meningkat | kepuasan relationship




dan MNi  Myoman | pula kepuasan | layanan di | managemen
Rahayw  Diantari | angpota atau | BUMDes. terhadap
Ady (2020) pelanggan.  Cara | Sedangkan pada | kepuasan
vang  dilakukan | penelitian i | pelanggan.
untuk meneliti
meningkatkan mengendi  peran
kepusssn  anggola [ yang dilakukan
dengan oleh PT.Syncore
memberikan Indanesia
kualitas produk: | dengan  salah
vang baik secara | saty divisi
berkesinambungan | sebagni seomng
agar pelanggan aton | Sunior
masyarakal Consultani
memberikan kessn | CRM dalam
positif  terhadup | opaya
BUMDies. peningkatan
kualitas
pelayanan ' di
BUMDes Tirta
Kencana.

2 Strategi Persepsi pelanpgon | Penglitian  iml | Penelitian ini
Peningkitan terhadap  kualitas | mengkaji memberikan
Kualitas Pelayanan | pefavanan  sebagai | strategi yang | pandangan
Pada BUMDes | tolak ukur untuk | dilskukan oleh | terhadap
Apotek  Laksana | meningkathan BUMDes peneliti terkait
Barokah Di Desa | kualitas pelayanan. | Apotek Laksana | indikator
Jatilaksana Adapun  strategi | Barokah untuk | pengukuran




peningkatan meningkatkan kualitas
Enjang Suherman, | pefayanan  dengan | kualitas pelayanan
Neni Sumami, | menununkan peliyanan sehingpa
Suroso, Ade | penampilan mefalui  kajian | berkontribusi
Mubarok. dan | pegawai dan | dimenst kualitas | terhadap teori
Bambang Sukajie | komunikasi  dua | pelayanan vang | kualitas
(2021} arzh yang dianggop | diukur pelayanan
berlebitan. menggunakan | yang

kuesioner digunakan

dengan  metode | oleh peneliti.

sUTVEY,

Sedangkan

peneliti meneliti

terkail  strategi

atmn peran yang

dilakukan.  oleh

PT Syncore

Indonesia dalam

pesingkatan

kualitns

pelayanan  pada

BUMDes  Tirta

Kencana.
Analisis  Kualitas | Penelitian mi -Penclirjun yang | Pandangan
Pelayanan dan | menyimpulkan dilakukan oleh | yang
Kepercaynan bahwa semakin | Dianty, dkk | dibenkan oleh
lerhadap Kepuasan | baik pelayanan | mengkaji penelitian
Masabah BUMDes | yvang diberikan oleh | mengena tersebut




Dana Asni Sejahtera

Diesa Waonoasri
Kabupaten Jember.
Auliannisa  Vista
Dianty, Trias
Setyowati, - Tatil
Diansari Reskiputn
(2021}

BUMDes  Dana
Asn Sejahtera
maka
menumbuhkan
kevakinan
kepercayaan
terhadap
nasabahnya untuk
melakukan
transaksi di
BUMDes. Nasahah
yang  mernsakan
pelayanan  yang
baik dan maksimal
akan  memberikan
kepercayaan
terhudap setiap josa

semakin

dan

vang diberikan.

pengaruh
variabel kualitas
peliyanan
dengan wvariabel
kepercayaan
konsumen
terhadap
kepunsan.
Sedangkan pada
penelitian  yang
dilakukan oleh
peneliti
mendeskripsikan
terkait

kualitas

vanahel

pelayanan oleh
Zeithaml  pada
BUMDes Tirta
K :

terkait
pengaruh
kualitas
pelayanan
terhadap
pelanggan.
Dengan
pengukuran
kualitas
pelayanan
menggunakan
indikator
Kualitas
peluyanin
oleh Zeitham|
maks  dapat
diketahui
kualitas
penelitian
pada
BUMDes.

1.7 Sistematika Penelltlan

Gambaran terkait pembahnsan penelitian im tentang peran yang dilakukan oleh
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PT.Syncore Indonesia dalam peningkatan Kualitas Pelayanan Badan Usaha Milik
Desa Tirta Kencana Kalurahan Karangrejek. ditulis pada penelitian skripsi ini
diantaranya Bab | Pendahuluan, Bab 11 Tinjauan Pustoka, Bab 111 Metode




Penelitian, Bab IV Hasil dan Pembahasan, Bab 'V Penutup. Hal tersebut diuraikan

sebagai berikut:

BAEI PENDAHULUAN
Bab imi membahas mengenad spa saja vang melatarbelakangi penelitian,
sehingga peneliti ingin mengetahui lebih rinci proses peran vang ditakukan
PT.Syncore Indonesia di Eummmm Bab ini juga memaparkan
setidaknys’ sda 2 rumusan masaloh, penjelasan terkail tujuan penelitian,
mandiiit penelitisahaik seeay teoritis dan PEHEIRkerangka pikir dalam
‘penelitizn, keterbaruan penelitian dengan peneliti sebelumnya sture of the art
.pur;u]ilim.. dan sistematik .penaiitiﬂm : .

'BAB Il TINJAUAN PUSTAKA
‘Bab ini membahas mengenai teori dan  konsep teoritis yang berhubungan
dengan tema penelition. Adapun teori maupun  konsep teoritis yang
lﬁgﬂ:hhn dalam penelitian, meliputi teori peran, teori kualitas pelayanan
dan Badan Usaha Milik Desa.

BAB I METODE PENELITIAN
Bab ini membahas mengenai desain penelitian, ul*k penelitinn, subjek
penelitian, jenis dan sumber data, teknik pmgumyﬂﬂn data serta teknik
aralisis l'hllm diperoleh dari penelitian.

BABIV mm PEMBAHASAN
Mmmm hasil dﬂnpﬂWlnn data penelitian yang
diIa-.L:uj-:..in. serta analisis vang diperoleh mengenai permasalshan yang
menjadi penmm:hﬁpunliﬂmﬁﬁmpurm PT.Syncore Indonesia
dalam peningkaton kualitas pelayanan di BUMDes Tirta Kencana serta
hambatan dan tantangan yang dihadapi oleh PT.Syncore Indonesia dalam
peningkatan kualiias pelayvanan BUMDes Tirta Kencana.

BAB YV FENUTUP
Bab i berisi kestimpulan dari paparan pada bab sebelumnya dan beris saran
vang berguna untuk perbaikan pada objek penelitian untuk kedepannya.
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