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 Tujuan: Resepsionis merupakan bagian dari front office yang memegang 

peran penting dalam menunjang operasional instansi karena menjadi pihak 

pertama yang berinteraksi langsung dengan tamu. Keberhasilan pelayanan 

yang diberikan oleh instansi sering kali bergantung pada kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh resepsionis. Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji 

peran resepsionis dalam meningkatkan kualitas pelayanan serta upaya yang 

dilakukan agar pelayanan tersebut sesuai dengan standar operasional 

prosedur (SOP) yang berlaku di Dinas Pendidikan Kota Blitar.  

Metode Penelitian: Metode penelitian yang digunakan adalah deskriptif 

kualitatif, dengan teknik pengumpulan data melalui observasi, wawancara, 

dokumentasi, dan studi pustaka yang dilakukan secara langsung di lokasi 

penelitian.  

Hasil dan Pembahasan: Hasil pengamatan menunjukkan bahwa keberadaan 

resepsionis memiliki kontribusi signifikan dalam menciptakan pelayanan yang 

efektif, ramah, dan profesional. Resepsionis tidak hanya menjalankan tugas 

administratif, tetapi juga berperan sebagai representasi citra instansi dan 

penghubung komunikasi antara tamu dan staf internal.  

Implikasi: Resepsionis memiliki peran strategis dalam membentuk kesan 

pertama dan terakhir tamu terhadap instansi serta menunjang kelancaran 

kegiatan operasional di lingkungan Dinas Pendidikan Kota Blitar. 
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Pendahuluan 

Pendidikan memiliki peran strategis dalam membentuk sumber daya manusia yang unggul dan 

berdaya saing, sehingga peningkatan mutu dan pemerataan pendidikan menjadi fokus utama dalam 

agenda pembangunan nasional. Pemerintah Indonesia telah mengimplementasikan berbagai kebijakan, 

mulai dari program wajib belajar, penguatan karakter, hingga pemanfaatan teknologi dalam 

pembelajaran, dengan tujuan agar seluruh masyarakat memperoleh akses pendidikan yang merata dan 

berkualitas. Pada tataran implementasi, keberhasilan kebijakan tersebut tidak hanya ditentukan oleh 

regulasi dari pemerintah pusat, tetapi juga bergantung pada kinerja lembaga pemerintah daerah yang 

menjadi ujung tombak penyelenggaraan pendidikan (Sui-Ni, 2023). Dinas Pendidikan, sebagai instansi 

pelayanan publik, memiliki peran krusial dalam mewujudkan mutu pendidikan melalui pelayanan yang 

diberikan kepada berbagai pemangku kepentingan, mulai dari masyarakat umum, tenaga pendidik, 
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hingga mitra kerja (Fachrian et al., 2025). Dalam hal ini, Dinas Pendidikan Kota Blitar dituntut untuk 

mampu memberikan layanan prima yang sesuai dengan kebutuhan dan ekspektasi publik, karena 

kualitas pelayanan publik menjadi indikator penting dalam menilai efektivitas kinerja pemerintahan di 

bidang pendidikan. Namun dalam praktiknya, masih ditemukan berbagai kendala yang menghambat 

optimalisasi layanan publik, terutama yang terkait dengan mekanisme pelayanan langsung kepada 

masyarakat. Sebelum tahun 2023, pelayanan di Dinas Pendidikan Kota Blitar dilaksanakan secara bergilir 

oleh aparatur sipil negara (ASN), sebuah mekanisme yang pada kenyataannya kurang efektif dalam 

menjawab kebutuhan masyarakat secara cepat dan profesional. Menyadari adanya keterbatasan 

tersebut, sejak tahun 2023 Dinas Pendidikan Kota Blitar mengambil langkah inovatif dengan merekrut 

tenaga resepsionis khusus untuk memperkuat lini pelayanan. Keberadaan resepsionis dinilai lebih 

representatif karena berfungsi sebagai garda terdepan pelayanan, membangun citra positif instansi, 

sekaligus menjembatani komunikasi antara tamu dan unit kerja terkait. Resepsionis juga dituntut 

memenuhi standar operasional prosedur (SOP) serta mengacu pada indikator kualitas pelayanan seperti 

keandalan, ketanggapan, bukti fisik, jaminan, dan empati. 

Kajian mengenai kualitas layanan publik di Indonesia menunjukkan tantangan yang konsisten 

di berbagai instansi pemerintahan, termasuk sektor pendidikan. Studi di Kota Blitar mengungkapkan 

bahwa meskipun dimensi kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat, 

implementasinya belum optimal. Ernanda, (2019) menemukan bahwa layanan di Kantor Imigrasi Blitar 

masih menghadapi kendala, terutama kekurangan staf dan masalah jaringan. Hal serupa diidentifikasi 

oleh Harsanah et al., (2020) yang menunjukkan kegagalan Dinas Pendidikan Kota Mataram dalam 

memenuhi ekspektasi pengguna akibat kelemahan sistem organisasi, keterbatasan infrastruktur, dan 

rendahnya kualitas sumber daya manusia. Kondisi ini menegaskan bahwa perbaikan layanan publik di 

Indonesia masih menghadapi hambatan struktural dan teknis. Sejumlah penelitian terbaru berupaya 

menawarkan strategi perbaikan. Aini, (2024) menyoroti pentingnya manajemen arsip yang sistematis, 

mulai dari perencanaan hingga evaluasi melalui pengawasan dan pelatihan staf, sebagai instrumen 

peningkatan layanan. Randan et al., (2025) menambahkan bahwa efektivitas layanan dan ketersediaan 

infrastruktur berdampak signifikan terhadap kualitas pendidikan, meskipun administrasi lambat dan 

keterlibatan masyarakat terbatas tetap menjadi kendala. Aspek kesiapan karyawan, meliputi kompetensi 

teknis, tanggung jawab, kedisiplinan, dan sikap kerja positif, juga menjadi faktor penentu keberhasilan 

pelayanan terpadu (Hermawanti, 2025). Selain itu, peningkatan kualitas layanan publik menuntut 

kepatuhan terhadap standar pendidikan yang komprehensif, meliputi kompetensi lulusan, proses, 

personel, fasilitas, hingga manajemen pembiayaan (Islamiya & Noor, 2024). Dari sisi organisasi, 

komitmen afektif, kepemimpinan transformasional, serta budaya kerja terbukti berkontribusi signifikan 

dalam menjaga mutu layanan (Solahudin et al., 2024). Penilaian berbasis indikator tangible, reliabilitas, 

responsivitas, jaminan, dan empati pun menunjukkan hasil yang relatif baik, meski kendala teknis seperti 

kesalahan sistem dan penjadwalan masih menjadi hambatan utama (Alfiana et al., 2024). 

Berbagai penelitian telah memberikan kontribusi penting dalam memahami faktor-faktor yang 

memengaruhi kualitas layanan publik di sektor pemerintahan. Namun masih terdapat kesenjangan 

empiris dan teoretis yang perlu ditelaah lebih lanjut. Kajian Ernanda, (2019) serta Harsanah et al., (2020) 

menyoroti hambatan struktural, seperti kekurangan staf, keterbatasan infrastruktur, dan kelemahan 

sistem organisasi. Penelitian lanjutan oleh Aini, (2025); Randan et al., (2025) dan Hermawanti (2025) 

lebih banyak menekankan pada strategi perbaikan berbasis manajemen arsip, efektivitas layanan, 

kesiapan karyawan, serta penguatan standar pendidikan sebagaimana dipaparkan oleh Islamiya & Noor, 
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(2025). Penelitian Solahudin et al., (2024) serta Alfiana et al., (2024) memperkuat peran komitmen afektif, 

kepemimpinan transformasional, dan indikator kualitas layanan seperti keandalan, ketanggapan, 

jaminan, serta empati dalam meningkatkan kepuasan publik. Namun, penelitian-penelitian tersebut 

cenderung memusatkan perhatian pada aspek manajerial, struktural, dan kinerja organisasi secara 

umum, sementara dimensi frontline service melalui peran resepsionis belum banyak mendapat 

perhatian. Padahal, resepsionis merupakan garda terdepan yang merepresentasikan citra instansi dan 

berfungsi sebagai penghubung langsung antara masyarakat dan unit kerja. Secara teoretis, keterlibatan 

resepsionis berkaitan erat dengan implementasi indikator kualitas layanan publik, tetapi secara empiris 

kontribusi mereka jarang diteliti secara spesifik. 

Penelitian ini menempatkan peran resepsionis sebagai fokus utama dalam kajian peningkatan 

kualitas layanan publik di sektor pendidikan daerah. Berbeda dari penelitian sebelumnya yang lebih 

menitikberatkan pada aspek manajerial, struktural, maupun faktor organisasi secara umum, penelitian 

ini menekankan bahwa resepsionis bukan sekadar pelengkap administratif, melainkan aktor strategis 

yang berperan langsung dalam membentuk citra instansi, memastikan kepatuhan terhadap standar 

operasional prosedur, serta menerapkan indikator layanan seperti keandalan, ketanggapan, jaminan, 

dan empati. Kebaruan ini penting karena resepsionis merupakan ujung tombak interaksi masyarakat 

dengan instansi, sehingga kualitas kinerjanya dapat memengaruhi persepsi publik secara keseluruhan. 

Oleh karena itu, tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis upaya peningkatan kualitas pelayanan 

resepsionis sebagai penunjang kegiatan operasional di Dinas Pendidikan Kota Blitar, sekaligus 

memberikan kontribusi praktis bagi pengembangan layanan publik yang lebih profesional, responsif, 

dan berorientasi pada kepuasan masyarakat.  

Tinjauan Literatur dan Pengembangan Hipotesis 

Manajemen Sumber Daya Manusia (MSDM) 

Manajemen Sumber Daya Manusia (MSDM) merupakan salah satu fungsi strategis dalam 

organisasi modern yang berperan mengelola individu agar mampu memberikan kontribusi optimal 

terhadap pencapaian tujuan organisasi. MSDM tidak lagi dipandang sebatas fungsi administratif, 

melainkan sebagai sistem yang menyelaraskan potensi manusia dengan strategi jangka panjang 

perusahaan. Menurut Apascaritei & Elvira, (2022), MSDM yang terintegrasi dengan strategic human 

resource management (SHRM) dan kapabilitas dinamis memiliki pengaruh besar terhadap 

keberlanjutan organisasi. Konsep ini menekankan bahwa keberhasilan organisasi bergantung pada 

kemampuannya membangun, mengintegrasikan, dan mengonfigurasi sumber daya manusia agar 

selaras dengan perubahan lingkungan bisnis yang dinamis. Alqudah et al., (2022) menambahkan bahwa 

praktik MSDM berkinerja tinggi tidak hanya meningkatkan performa pegawai, tetapi juga memperkuat 

komitmen afektif dan kesiapan organisasi dalam menghadapi perubahan. Artinya, MSDM memiliki 

peran strategis dalam mengelola aspek psikologis dan perilaku individu sehingga mendukung 

ketahanan organisasi. Di era transformasi digital, organisasi dituntut untuk tidak hanya merekrut tenaga 

kerja yang kompeten, tetapi juga mengembangkan lingkungan kerja yang adaptif dan inovatif. 

Perubahan ini menandakan pergeseran paradigma MSDM dari sekadar mengelola tenaga kerja menjadi 

pengelolaan modal manusia sebagai aset yang memiliki nilai strategis. MSDM dengan demikian dapat 

dipahami sebagai instrumen yang memastikan bahwa faktor manusia bukan hanya pelengkap 

operasional, tetapi menjadi penggerak utama keunggulan kompetitif organisasi yang berkelanjutan. 
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Transformasi konsep MSDM semakin menegaskan posisinya sebagai motor penggerak inovasi 

dan produktivitas organisasi. Praktik-praktik high-performance human resource management terbukti 

berkontribusi pada peningkatan perilaku positif karyawan. Penelitian Yang & Yasmin, (2022) 

menjelaskan bahwa praktik MSDM berkinerja tinggi berpengaruh langsung terhadap sikap dan perilaku 

karyawan melalui peran mediasi person–job fit dan person–organization fit. Hal ini memperlihatkan 

bahwa MSDM tidak hanya berkaitan dengan pengelolaan prosedural, tetapi juga tentang bagaimana 

organisasi mampu menciptakan kesesuaian antara nilai individu dengan nilai organisasi. Nguyen & Dao, 

(2023) menunjukkan bahwa inovasi menjadi perantara penting yang menghubungkan praktik MSDM 

berkinerja tinggi dengan peningkatan kinerja perusahaan. Artinya, MSDM berfungsi sebagai katalis yang 

memungkinkan organisasi untuk beradaptasi dengan lingkungan bisnis yang kompetitif melalui 

pengelolaan inovasi. Wongsansukcharoen & Thaweepaiboonwong, (2023) menegaskan bahwa inovasi 

dalam praktik MSDM dapat memperkuat keunggulan bersaing dan kinerja, terutama pada usaha kecil 

dan menengah (UKM). Penekanan pada inovasi ini menunjukkan bahwa MSDM bukan hanya 

memfasilitasi kebutuhan dasar tenaga kerja, tetapi juga menciptakan ruang bagi organisasi untuk terus 

berkembang. Ulrich et al., (2024) menegaskan bahwa kemampuan organisasi membangun kapabilitas 

strategis melalui MSDM menjadi faktor penting dalam mendorong kinerja jangka panjang. Oleh karena 

itu, MSDM saat ini semakin diposisikan sebagai fungsi yang mengintegrasikan pengembangan 

kompetensi karyawan, inovasi, serta adaptabilitas organisasi. 

Kecenderungan global menunjukkan bahwa MSDM terus berevolusi menuju pendekatan yang 

lebih berorientasi pada keberlanjutan, tanggung jawab sosial, dan penciptaan nilai jangka panjang. 

Penelitian Cachón-Rodríguez et al., (2022) menekankan bahwa praktik MSDM yang berkelanjutan tidak 

hanya berdampak pada retensi karyawan, tetapi juga menciptakan kepercayaan dan komitmen 

organisasi. Dengan demikian, keberlanjutan dalam MSDM bukan hanya sekadar wacana etis, tetapi 

menjadi kebutuhan strategis untuk menghadapi tantangan ketidakpastian bisnis global. Sementara itu, 

Ho et al., (2024) menyoroti pengaruh strategic HRM yang dipadukan dengan orientasi kewirausahaan 

dalam membangun kapabilitas dinamis organisasi. Temuan ini mengindikasikan bahwa MSDM dapat 

menjadi fondasi penting dalam menciptakan organisasi yang lincah, inovatif, dan berorientasi pada 

perubahan. Dengan kata lain, MSDM tidak hanya berperan pada tingkat individu, tetapi juga 

membentuk dinamika organisasi secara keseluruhan. Ulrich et al., (2024) bahkan menekankan bahwa 

organisasi yang mampu membangun kapabilitas strategis SDM dapat menciptakan kinerja unggul yang 

berkelanjutan. Dari perspektif praktis, praktik-praktik ini memperlihatkan bahwa MSDM tidak boleh 

dipandang sebagai fungsi administratif yang terpisah, tetapi harus menjadi bagian integral dari strategi 

bisnis. MSDM kini bergerak menuju paradigma yang memadukan efisiensi, inovasi, keberlanjutan, dan 

daya saing global. 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan pada dasarnya merupakan ukuran seberapa jauh sebuah layanan mampu 

memenuhi bahkan melampaui harapan pelanggan. Konsep ini bukan hanya menitikberatkan pada hasil 

akhir pelayanan, tetapi juga mencakup proses interaksi yang terjadi antara penyedia jasa dan pengguna 

layanan. Menurut Rita et al., (2019), kualitas layanan yang diberikan secara konsisten mampu 

membentuk kepuasan pelanggan yang pada gilirannya mendorong perilaku positif seperti niat 

pembelian ulang atau rekomendasi kepada orang lain. Dengan demikian, kualitas pelayanan tidak dapat 

dilepaskan dari aspek pengalaman konsumen yang mencakup persepsi kenyamanan, kecepatan, 
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akurasi, dan sikap penyedia layanan dalam berinteraksi. Sejalan dengan itu, Noor et al., (2022) 

menegaskan bahwa di era digital dan kecerdasan buatan, kualitas pelayanan juga harus mencakup 

kejelasan informasi, kemampuan sistem dalam memahami kebutuhan pengguna, serta keandalan agen 

layanan berbasis AI. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan selalu mengalami transformasi 

sesuai perkembangan teknologi dan perubahan perilaku pelanggan. Dalam konteks tersebut, kualitas 

pelayanan dapat dipahami sebagai fenomena dinamis yang bukan sekadar memenuhi standar teknis, 

melainkan juga membentuk persepsi kepercayaan dan keterikatan emosional pelanggan terhadap 

organisasi. Karena itu, organisasi modern perlu memahami bahwa kualitas pelayanan adalah strategi 

jangka panjang yang berfungsi tidak hanya untuk mempertahankan pelanggan, tetapi juga untuk 

membangun reputasi dan citra positif di tengah persaingan global yang semakin ketat. 

Kualitas pelayanan juga menjadi faktor krusial dalam sektor publik maupun kesehatan, di mana 

kepercayaan masyarakat sangat ditentukan oleh konsistensi mutu layanan. Darzi et al., (2023) 

menekankan bahwa dalam konteks layanan kesehatan, kualitas pelayanan mencakup lebih dari sekadar 

penyediaan fasilitas medis, tetapi juga mencakup empati, komunikasi yang jelas, serta keandalan 

infrastruktur pendukung. Hal serupa ditegaskan oleh Rauf et al., (2024), yang menemukan bahwa 

kualitas pelayanan kesehatan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien dan niat untuk 

kembali menggunakan layanan. Dengan kata lain, kualitas pelayanan dalam sektor kesehatan mampu 

membangun hubungan jangka panjang antara pasien dan penyedia layanan. Pelayanan publik, kualitas 

pelayanan harus dilihat dari perspektif aksesibilitas, transparansi, serta konsistensi informasi yang 

diberikan melalui berbagai kanal atau omnichannel (Walke & Winkler, 2025). Hal ini berarti kualitas 

pelayanan publik tidak hanya menilai kecepatan birokrasi, tetapi juga mencerminkan sejauh mana 

organisasi mampu menjamin kesetaraan dan keadilan dalam memberikan layanan kepada masyarakat. 

Selain dalam konteks publik dan kesehatan, kualitas pelayanan juga memiliki dimensi strategis 

di sektor bisnis. Liana et al., (2023) menegaskan bahwa dalam industri perbankan, dimensi kualitas 

pelayanan seperti keandalan (reliability), bukti fisik (tangibles), serta responsivitas terbukti menjadi 

prediktor utama loyalitas pelanggan. Artinya, kualitas pelayanan dalam sektor keuangan tidak hanya 

sekadar memastikan transaksi berjalan lancar, tetapi juga menciptakan rasa aman, nyaman, dan dihargai 

bagi nasabah. Dalam perspektif organisasi berbasis proyek, Zighan et al., (2023) menemukan bahwa 

kualitas pelayanan ditentukan oleh kombinasi faktor internal seperti kepemimpinan, konsistensi kinerja, 

serta kejelasan standar kerja yang diterapkan. Sementara itu, Akhmedova et al., (2021) menyoroti bahwa 

dalam ekonomi berbagi (sharing economy), kualitas pelayanan ditentukan oleh kepercayaan antar 

pengguna, keandalan penyedia layanan, serta pengalaman sosial yang terbangun melalui platform 

digital. Perspektif ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan merupakan konsep multidimensional yang 

tidak dapat dipisahkan dari konteks sosial, teknologi, dan budaya. Kualitas pelayanan juga bukanlah 

sesuatu yang statis, melainkan senantiasa berkembang mengikuti ekspektasi konsumen. Oleh karena 

itu, organisasi dituntut untuk terus melakukan inovasi layanan, memperhatikan aspek emosional 

pelanggan, serta membangun budaya mutu yang konsisten di seluruh lini operasional. Dengan cara 

tersebut, kualitas pelayanan tidak hanya berfungsi sebagai alat pemenuhan kebutuhan, tetapi juga 

sebagai instrumen strategis yang memperkuat daya saing organisasi dalam jangka panjang. 

Front Office dan Resepsionis 

Kualitas pelayanan pada bagian front office atau resepsionis memiliki peran fundamental 

karena menjadi pintu pertama interaksi antara tamu dengan organisasi. Konsep kualitas pelayanan di 
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area ini tidak hanya menyangkut kecepatan dan ketepatan administrasi, tetapi juga sikap ramah, 

komunikasi efektif, serta kemampuan menciptakan kenyamanan sejak awal proses penerimaan. 

Resepsionis sering disebut sebagai the face of the organization, karena kesan pertama yang dibentuk 

akan memengaruhi penilaian keseluruhan terhadap layanan (Qureshi et al., 2021). Dewi et al., (2022) 

menekankan bahwa kualitas pelayanan staf front office mampu meningkatkan kepuasan tamu secara 

signifikan apabila dijalankan dengan konsistensi standar layanan, yang diukur melalui metode Servqual 

maupun analisis kesenjangan harapan dan persepsi. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan resepsionis 

mencakup dimensi tangible, reliabilitas, responsivitas, jaminan, dan empati yang harus dipenuhi secara 

seimbang. Jika salah satu aspek tersebut diabaikan, maka kepuasan pelanggan akan berkurang 

meskipun aspek lainnya sudah terpenuhi. Oleh karena itu, resepsionis bukan sekadar menjalankan tugas 

administratif, tetapi juga menciptakan pengalaman emosional yang berkesan. Dalam konteks layanan 

publik atau sektor pendidikan, prinsip ini juga berlaku karena pengguna layanan menilai 

profesionalisme instansi dari cara mereka disambut dan diarahkan sejak awal. Artinya, kualitas 

pelayanan resepsionis mencerminkan profesionalitas institusi dan menjadi faktor penting dalam 

membangun citra organisasi di mata masyarakat. 

Dimensi kualitas pelayanan resepsionis juga sangat erat kaitannya dengan citra organisasi 

secara keseluruhan. Resepsionis tidak hanya berfungsi sebagai penghubung informasi, melainkan juga 

sebagai representasi budaya kerja organisasi. Menurut Walke & Winkler, (2025), peningkatan pelayanan 

resepsionis dalam konteks front office berkontribusi langsung pada citra hotel melalui cara staf 

berinteraksi, merespons keluhan, serta memberikan solusi yang tepat. Dengan kata lain, kualitas 

pelayanan resepsionis berfungsi sebagai indikator nyata dari nilai-nilai organisasi seperti profesionalitas, 

keramahan, dan kepedulian. Safitri et al., (2021) juga menegaskan bahwa kesenjangan antara harapan 

tamu dengan kenyataan pelayanan resepsionis dapat diukur dengan metode Servqual dan Important-

Performance Analysis, sehingga manajemen dapat memahami prioritas perbaikan layanan. Perspektif 

ini memperlihatkan bahwa kualitas pelayanan bukan sekadar memenuhi standar operasional prosedur, 

melainkan juga berfokus pada upaya terus-menerus meningkatkan pengalaman pelanggan. Misalnya, 

ketepatan resepsionis dalam memberikan informasi terkait fasilitas, kesigapan dalam menangani 

kebutuhan mendadak, dan kesopanan dalam berkomunikasi menjadi faktor yang membentuk persepsi 

positif terhadap organisasi (Jawabreh et al., 2022). Oleh karena itu, kualitas pelayanan resepsionis harus 

dipandang sebagai investasi jangka panjang yang memengaruhi loyalitas pelanggan maupun legitimasi 

organisasi. Dalam sektor publik, jika resepsionis gagal memberikan pelayanan yang memadai, maka 

kepercayaan masyarakat terhadap institusi dapat menurun, meskipun program atau kebijakan yang 

ditawarkan sebenarnya baik. 

Kualitas pelayanan resepsionis pada akhirnya memiliki dimensi strategis yang berhubungan 

langsung dengan kepuasan dan loyalitas pengguna layanan. Alhassan et al., (2024) menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan staf front desk memengaruhi kepuasan pelanggan secara signifikan, di mana dimensi 

seperti empati, keandalan, dan responsivitas menjadi determinan utama. Hal ini memperkuat 

pandangan bahwa kualitas pelayanan bukan hanya berdampak pada pengalaman sesaat, tetapi juga 

membentuk perilaku jangka panjang pengguna, seperti niat untuk kembali menggunakan layanan atau 

merekomendasikannya kepada orang lain. Dalam konteks front office, pelayanan yang baik dapat 

menciptakan suasana ramah yang membangun rasa percaya dan nyaman, sedangkan pelayanan yang 

buruk justru dapat merusak reputasi organisasi secara cepat (Wijaya et al., 2024). Resepsionis memiliki 

fungsi ganda, yaitu sebagai penyedia layanan administratif dan sebagai agen komunikasi interpersonal 
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yang membangun hubungan emosional dengan pengguna. Untuk itu, pelatihan berkelanjutan dalam 

keterampilan komunikasi, manajemen emosi, serta penggunaan teknologi informasi menjadi kunci 

dalam memastikan standar pelayanan tetap tinggi. Studi Dewi et al., (2022) dan Safitri et al., (2021) 

menguatkan argumen ini dengan menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan resepsionis 

berhubungan langsung dengan kepuasan dan citra organisasi. 

Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif yang bertujuan untuk 

menggambarkan secara mendalam peran resepsionis dalam menunjang kegiatan operasional di Dinas 

Pendidikan Kota Blitar. Pendekatan deskriptif kualitatif dipilih karena mampu memberikan pemahaman 

yang komprehensif mengenai fenomena yang diteliti melalui data kontekstual yang kaya. Fokus 

penelitian diarahkan untuk mengeksplorasi bagaimana resepsionis menjalankan fungsi pelayanan, serta 

kontribusinya dalam mendukung kualitas layanan publik di lingkungan instansi pemerintahan. Desain 

penelitian ini menempatkan peneliti sebagai instrumen utama yang secara aktif terlibat dalam 

pengumpulan, interpretasi, dan analisis data. Subjek penelitian ditentukan dengan teknik purposive 

sampling berdasarkan kriteria tertentu agar sesuai dengan tujuan penelitian. Adapun kriteria yang 

digunakan meliputi pegawai resepsionis yang telah bekerja minimal satu tahun, pegawai yang memiliki 

pengalaman langsung dalam bidang pelayanan, serta tamu yang berusia minimal 17 tahun dan pernah 

berinteraksi dengan layanan resepsionis. Pemilihan subjek ini diharapkan mampu memberikan 

perspektif beragam, baik dari sisi pemberi layanan maupun penerima layanan, sehingga data yang 

diperoleh lebih komprehensif dan valid. 

Data dikumpulkan melalui tiga teknik utama, yaitu observasi, wawancara, dan dokumentasi. 

Observasi dilakukan secara langsung terhadap aktivitas pelayanan resepsionis untuk memperoleh 

gambaran nyata mengenai proses interaksi dan pelayanan yang diberikan. Wawancara mendalam 

dilaksanakan dengan resepsionis, pegawai, dan tamu untuk menggali pengalaman serta persepsi 

mereka terhadap kualitas pelayanan yang ada. Dokumentasi berupa foto, catatan lapangan, serta 

dokumen pendukung digunakan sebagai pelengkap untuk memperkuat data hasil observasi dan 

wawancara. Instrumen penelitian berupa pedoman wawancara dan lembar observasi yang 

dikembangkan secara sistematis untuk memastikan konsistensi dalam proses pengumpulan data. 

Analisis data dilakukan dengan menggunakan model Miles dan Huberman, yang mencakup tiga 

tahapan utama, yaitu reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan/verifikasi. Pada tahap 

reduksi, data yang diperoleh diseleksi dan dipilah sesuai fokus penelitian. Tahap penyajian data 

dilakukan dengan menyusun informasi dalam bentuk narasi deskriptif untuk memudahkan interpretasi. 

Tahap akhir adalah penarikan kesimpulan yang dilakukan secara iteratif dengan mempertimbangkan 

temuan-temuan yang muncul dari lapangan. Uji keabsahan data dilakukan melalui triangulasi sumber 

dan metode, serta diperkuat dengan teknik prolonged engagement, member check, dan peer 

debriefing. Selain itu, penelitian ini juga menerapkan empat prinsip trustworthiness, yaitu credibility, 

transferability, dependability dan confirmability sehingga hasil penelitian dapat 

dipertanggungjawabkan secara akademik. 
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Hasil dan Pembahasan 

Analisis Hasil dan Pembahasan 

Keandalan (Reliability)  

Resepsionis di Dinas Pendidikan Kota Blitar memainkan peran penting dalam menciptakan 

kualitas pelayanan yang baik, yang mencerminkan citra dan reputasi instansi. Kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh resepsionis sudah mengacu pada pedoman Buku Standar Pelayanan Publik (SPP), yang 

menjadi acuan dalam menyampaikan informasi dengan tepat dan akurat. Sesuai dengan penelitian yang 

dilakukan Apip & Zaputra, (2021) dalam memberikan pelayanan kepada tamu harus berpedoman pada 

standar operasional pelayanan atau standar pelayanan publik sebagai bentuk profesionalitas dan 

keandalan seorang resepsionis. Keandalan pelayanan resepsionis di Dinas Pendidikan Kota Blitar dapat 

dikategorikan cukup baik. Resepsionis mampu memberikan informasi secara akurat dan konsisten 

dengan berpedoman pada Standar Pelayanan Publik yang telah ditetapkan. Meskipun sesekali terjadi 

kesalahan kecil, resepsionis menunjukkan sikap profesional dengan segera melakukan koordinasi untuk 

memperbaikinya, mencerminkan komitmen terhadap pelayanan yang andal dan bertanggung jawab. 

Temuan ini sejalan dengan konsep keandalan dalam pandangan Riza, (2018) yang mengartikan 

keandalan sebagai kemampuan untuk memberikan layanan yang dijanjikan secara akurat dan dapat 

dipercaya. Resepsionis mampu menjaga konsistensi pelayanan, bertanggung jawab atas kesalahan yang 

terjadi, serta cepat dalam melakukan perbaikan, sesuai karakteristik pelayanan yang reliabel. Hasil 

observasi dan survei kepuasan masyarakat terhadap interaksi dengan tamu memperlihatkan bahwa 

informasi yang disampaikan resepsionis mudah dipahami, relevan, dan sesuai dengan kebutuhan tamu. 

Respon positif dari tamu, seperti mengangguk, berterima kasih, atau langsung melanjutkan proses 

tanpa kebingungan, menjadi indikator keberhasilan dalam aspek keandalan. Ini sejalan dengan 

pendapat Setiawan et al., (2024) yang menyebutkan bahwa kualitas mencakup keandalan, kinerja, dan 

ketelitian, yang semuanya tercermin dalam pelayanan resepsionis. 

Dari hasil wawancara, diketahui pula bahwa keterlambatan atau kesalahan dalam pelayanan 

sangat jarang terjadi. Dalam situasi di mana pelayanan membutuhkan waktu lebih lama, resepsionis 

mampu mengelola ekspektasi tamu dengan memberikan informasi tentang perkiraan waktu 

penyelesaian. Hal ini mendukung teori Mu’ah, (2021) bahwa kualitas pelayanan terkait erat dengan 

upaya memenuhi harapan pelanggan demi mencapai kepuasan mereka. Sikap resepsionis yang sabar, 

adaptif terhadap berbagai karakter tamu, serta konsisten menjaga komunikasi yang jelas, menunjukkan 

pentingnya peran mereka sebagai wakil organisasi dalam membangun hubungan baik dengan 

masyarakat (Anar, 2020). 

Untuk menjaga dan meningkatkan keandalan pelayanan, Dinas Pendidikan Kota Blitar dapat 

melakukan beberapa langkah sebagaimana disarankan oleh Trihudiyatmanto et al., (2024) dan Suwitho 

(2022) antara lain: 

▪ Menyelenggarakan pelatihan berkala bagi resepsionis guna memperkuat keterampilan 

komunikasi dan pemahaman prosedur pelayanan. 

▪ Melakukan evaluasi kinerja secara rutin untuk mengidentifikasi masalah serta peluang 

peningkatan layanan. 

▪ Meningkatkan kecepatan koordinasi antar pihak agar pelayanan tetap optimal meskipun pejabat 

terkait tidak tersedia. 
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Berdasarkan teori dan temuan di lapangan, dapat disimpulkan bahwa keandalan pelayanan 

resepsionis di Dinas Pendidikan Kota Blitar sudah berada dalam kategori baik. Dinas Pendidikan telah 

melakukan evaluasi dan penilaian pada seluruh staf, bagi staf asn penilaian dilakukan melalui aplikasi 

e-kinerja sedangkan untuk tenaga harian lepas atau outsourcing yang mana resepsionis termasuk 

pegawai outsourcing dilakukan evaluasi dan penilaian kinerja pada akhir tahun. Penilaian kinerja 

resepsionis meliputi indikator loyalitas, kedisiplinan, etika dan kinerja dengan penilaian 1-10. Meski 

begitu masih diperlukan upaya pembaruan informasi serta penguatan keterampilan untuk mencapai 

standar pelayanan publik yang lebih optimal. 

Ketanggapan (Responsiveness)  

Ketanggapan (responsiveness) dalam pelayanan resepsionis di Dinas Pendidikan Kota Blitar 

mencerminkan upaya instansi untuk memenuhi harapan pengguna layanan dengan cepat dan tepat. 

Resepsionis di sini tidak hanya sigap dalam menyambut tamu secara langsung, tetapi juga tanggap 

dalam berkomunikasi melalui platform digital seperti WhatsApp dan Instagram. Proses ini menunjukkan 

bahwa ketanggapan resepsionis sesuai dengan dimensi responsivitas dalam kualitas pelayanan yang 

mengutamakan pelayanan tepat waktu dan sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Kualitas pelayanan 

mencakup upaya untuk memenuhi harapan pelanggan (Alfisyahri et al., 2023). Ketanggapan resepsionis 

Dinas Pendidikan Kota Blitar dalam merespons keluhan atau permintaan layanan mendesak, seperti 

legalisir ijazah, membuktikan komitmen mereka untuk memberikan pelayanan yang memuaskan. Ini 

juga sejalan dengan teori Riza, (2018) tentang dimensi responsivitas, yang menekankan pentingnya 

memberikan pelayanan yang tepat waktu dan membantu pelanggan secara efisien. Resepsionis di Dinas 

Pendidikan Kota Blitar juga mengimplementasikan peningkatan kualitas pelayanan dengan fokus pada 

responsivitas (Trihudiyatmanto et al., 2024). Mereka tidak hanya cepat dalam merespons kebutuhan 

pelanggan, tetapi juga menjaga komunikasi yang lancar untuk memastikan semua permintaan atau 

keluhan ditangani dengan baik. Ketanggapan ini memperlihatkan keberhasilan dalam menciptakan 

pelayanan yang lebih baik, serta memastikan pelanggan merasa dihargai dan diprioritaskan. Selain itu, 

tugas resepsionis sebagai front office yang sigap dan profesional tercermin dalam etika pelayanan yang 

baik, sebagaimana diuraikan oleh (Theodora et al., 2021). Ketanggapan resepsionis dalam menyapa 

tamu, menjaga kenyamanan saat situasi sibuk, serta memberikan solusi terhadap keluhan dengan ramah 

dan efisien, menunjukkan bahwa mereka menerapkan prinsip-prinsip pelayanan yang berkualitas. Hal 

ini memastikan bahwa tamu merasa dihargai dan mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan harapan 

mereka.  

Pada Dinas Pendidikan, resepsionis tanggap terhadap permintaan masyarakat baik secara 

langsung maupun melalui media digital. Sementara itu, di Hyatt Regency, resepsionis menjaga waktu 

pelayanan yang efisien, ramah, serta memberikan sambutan hangat kepada tamu. Baik Dinas Pendidikan 

maupun Hyatt Regency sama-sama menempatkan fokus pelayanan pada pemenuhan kebutuhan dan 

kepuasan pengguna (Maulanasari & Asshofi, 2021). Resepsionis di Dinas Pendidikan menunjukkan 

komitmen untuk memenuhi harapan publik, sedangkan di Hyatt, pelayanan dirancang untuk memahami 

kebutuhan spesifik tamu melalui pendekatan personal. Tidak hanya itu, keterlibatan resepsionis dalam 

menyampaikan informasi dan menjalin komunikasi lintas unit maupun dengan pihak eksternal juga 

menunjukkan peran strategis mereka sebagai penghubung utama dalam sistem pelayanan. Kesamaan 

ini memperlihatkan bahwa teori-teori pelayanan dapat diterapkan secara konsisten di sektor publik 
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maupun swasta, dan bahwa ketanggapan resepsionis memainkan peran penting dalam menciptakan 

pengalaman layanan yang berkualitas dan memuaskan. 

Berwujud (Tangible)  

Indikator berwujud (tangible) dalam pelayanan resepsionis di Dinas Pendidikan Kota Blitar 

dapat dianalisis dengan menghubungkan teori-teori kualitas pelayanan dan front office. Kualitas 

pelayanan menurut Alfisyahri et al., (2023) dan Mu’ah, (2021) berfokus pada upaya memenuhi harapan 

pelanggan, yang tercermin dalam fasilitas fisik seperti ruang tunggu yang nyaman, fasilitas ber-AC, dan 

aksesibilitas untuk disabilitas. Fasilitas-fasilitas ini memberikan kenyamanan yang nyata bagi tamu, 

meskipun bukan produk yang langsung mereka beli, namun tetap mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Penampilan fisik lembaga dan fasilitas yang ada menjadi indikator berwujud utama, sebagaimana 

dijelaskan oleh Riza, (2018). Di Dinas Pendidikan Kota Blitar, fasilitas seperti ruang ber-AC, kebersihan 

area resepsionis, dan penampilan profesional resepsionis yang rapi dan sopan, mencerminkan upaya 

lembaga untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan pelanggan. Penampilan dan 

fasilitas ini memberikan kesan positif dan meningkatkan kenyamanan tamu, yang sesuai dengan kualitas 

pelayanan yang dijanjikan oleh lembaga. 

Resepsionis sebagai bagian dari front office memiliki peran penting dalam menciptakan 

pelayanan yang berkualitas. Menurut Susanto & Moses, (2013) serta Rahman & Purwati, (2023) front 

office berfungsi sebagai garda terdepan yang memberikan pelayanan langsung kepada tamu, 

menciptakan kesan pertama yang baik. Di Dinas Pendidikan Kota Blitar, resepsionis tidak hanya 

menyambut tamu, tetapi juga berfungsi sebagai pemberi informasi, pencatat data, dan penyelesai 

masalah, menggunakan prosedur yang jelas seperti aplikasi pencatatan tamu yang efisien. Penampilan 

profesional resepsionis sangat penting dalam membangun citra positif lembaga. Sebagaimana 

dijelaskan oleh Anar, (2020) resepsionis yang memiliki penampilan rapi, sopan, dan sikap ramah dapat 

meningkatkan kenyamanan tamu dan memperkuat citra instansi. Selain itu, adanya saran dari tamu 

untuk peningkatan kenyamanan, seperti penyediaan air minum atau permen, mencerminkan 

pentingnya perhatian terhadap kebutuhan tamu. Ini sesuai dengan prinsip pelayanan yang menekankan 

pada sikap ramah dan responsif terhadap kebutuhan pelanggan (Theodora et al., 2021).  

Jaminan (Assurance)  

Indikator jaminan dalam kualitas pelayanan mencakup pengetahuan, kesopanan, dan 

kemampuan karyawan dalam membangun rasa percaya dan aman kepada pengguna layanan (Riza, 

2018). Hasil observasi dan wawancara di Dinas Pendidikan Kota Blitar menunjukkan bahwa resepsionis 

telah menunjukkan sikap sopan, ramah, dan komunikatif. Hal ini menciptakan suasana pelayanan yang 

nyaman, meskipun mereka belum mengikuti pelatihan pelayanan khusus. Sikap ini mencerminkan 

pemenuhan kebutuhan non-fisik pengguna layanan sebagaimana dijelaskan oleh (Muflikh & 

Ardyansyah, 2023), dan menunjukkan upaya menciptakan kenyamanan. Namun, kemampuan 

resepsionis dalam memberikan informasi teknis masih terbatas. Ketika menghadapi pertanyaan di luar 

pengetahuan umum, mereka mengarahkan tamu ke staf terkait. Ini menunjukkan bahwa aspek 

pengetahuan teknis dalam indikator jaminan belum optimal (Riza, 2018). Keterbatasan ini menunjukkan 

perlunya peningkatan kompetensi melalui pelatihan teknis dan komunikasi efektif (Trihudiyatmanto et 

al., 2024). Meskipun belum mengikuti pelatihan formal, evaluasi rutin telah dilakukan sebagaimana 

bentuk peningkatan kualitas (Suwitho, 2022). 

https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
https://portal.issn.org/resource/ISSN/2985-7538
https://advancesinresearch.id/index.php/AMFR


2025. The Author(s). This open-access article is distributed under a Creative Commons 

Attribution 4.0 International License. 

 

Advances in Management & Financial Reporting  

Volume 3, Issue 3 (2025)   e-ISSN: 2985-7538 

Website:  https://advancesinresearch.id/index.php/AMFR   

 

 
 

Page | 1106  

 

Resepsionis juga telah menjalankan perannya sebagai pemberi informasi dan problem solver 

(Anar, 2020). Mereka mampu memberikan informasi dasar dan merujuk tamu secara tepat, 

menunjukkan sikap diplomatis yang mendukung rasa percaya publik. Sikap ramah dan etika kerja yang 

baik juga selaras dengan kepribadian ideal resepsionis seperti sopan, profesional, dan perhatian tinggi 

(Anar, 2020). Namun, aspek kepercayaan diri terhadap keterampilan masih perlu ditingkatkan melalui 

pelatihan teknis agar lebih kapabel menghadapi beragam kebutuhan tamu. Tanggapan pengguna 

layanan yang merasa puas dan nyaman menunjukkan bahwa aspek jaminan telah dirasakan langsung. 

Kualitas pelayanan dinilai dari persepsi setelah berinteraksi dengan layanan. Resepsionis berhasil 

menciptakan suasana aman dan membangun kepercayaan melalui komunikasi yang baik, penampilan 

profesional, dan penataan ruang tunggu yang mendukung, seperti disampaikan oleh (Paramitha, 2018). 

Meskipun masih ada keterbatasan teknis, resepsionis telah mencerminkan sebagian besar elemen 

jaminan dalam pelayanan publik. Meskipun resepsionis di Dinas Pendidikan Kota Blitar belum mencapai 

level profesional seperti di hotel berbintang lima, mereka telah mencerminkan sebagian elemen jaminan 

pelayanan publik, seperti etika kerja, keramahan, dan komunikasi interpersonal yang baik. Untuk 

mencapai pelayanan prima, peningkatan pelatihan teknis, pembekalan informasi yang akurat, dan 

pembiasaan standar layanan masih perlu ditingkatkan, meniru praktik unggulan Hyatt Regency 

Yogyakarta (Cahyani, 2017). 

Empati (Empathy)  

Dalam konteks pelayanan resepsionis merujuk pada kemampuan petugas untuk memahami 

dan merasakan kebutuhan serta perasaan tamu, serta memberikan respons yang sesuai terhadap hal 

tersebut. Menurut Riza, (2018) empati adalah pemberian perhatian tulus secara individual kepada 

pelanggan, yang mencakup pengertian terhadap kondisi atau masalah yang dialami tamu. Dalam 

pelayanan publik, khususnya di Dinas Pendidikan Kota Blitar, empati menjadi salah satu indikator 

penting yang mencerminkan kualitas layanan yang diberikan kepada masyarakat. Resepsionis yang 

menunjukkan empati dapat menciptakan lingkungan yang nyaman, dimana tamu merasa dihargai dan 

didengarkan, yang pada gilirannya meningkatkan kepuasan dan kepercayaan pelanggan terhadap 

instansi tersebut. Hal ini sejalan dengan teori kualitas pelayanan yang menyatakan bahwa empati 

merupakan komponen yang berperan dalam membentuk pengalaman pelanggan yang positif (Mu’ah, 

2021). Empati dalam pelayanan resepsionis bukan hanya tercermin dari sikap emosional atau perhatian 

yang ditunjukkan, tetapi juga dalam tindakan nyata yang diambil untuk memenuhi kebutuhan 

pelanggan. Sebagai contoh, resepsionis yang menunjukkan empati tidak hanya sekedar menyapa 

dengan ramah, tetapi juga siap untuk mendengarkan dan memberikan informasi yang jelas sesuai 

dengan kebutuhan tamu. Pelayanan yang berkualitas melibatkan perilaku yang berfokus pada 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen. Dalam konteks resepsionis, ini berarti bahwa empati 

tidak hanya soal memahami perasaan tamu, tetapi juga merespons secara cepat dan efektif setiap 

pertanyaan atau permasalahan yang dihadapi tamu. Tindakan ini menunjukkan bahwa empati berperan 

dalam menciptakan hubungan yang saling menguntungkan antara penyedia layanan dan pengguna 

layanan. 

Implementasi empati juga tercermin dalam kebijakan dan infrastruktur yang disediakan oleh 

instansi, seperti yang ditemukan di Dinas Pendidikan Kota Blitar. Dalam hal ini, empati tidak hanya 

diwujudkan dalam interaksi interpersonal, tetapi juga dalam penyediaan fasilitas yang mendukung 

kebutuhan tamu, seperti kursi roda, toilet disabilitas, dan parkiran khusus. Riza, (2018) menyatakan 
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bahwa empati mencakup pemahaman terhadap kebutuhan spesifik nasabah, dan ini tercermin dalam 

kebijakan yang memberikan prioritas kepada kelompok dengan kebutuhan khusus. Selain itu, 

responsivitas dalam pelayanan, yang merupakan elemen penting dalam meningkatkan kualitas layanan, 

juga menunjukkan implementasi empati yang terstruktur. Kebijakan dan infrastruktur yang ramah bagi 

semua tamu menciptakan pengalaman yang inklusif dan memuaskan, memperlihatkan bahwa empati 

merupakan bagian integral dari sistem pelayanan yang lebih luas. Dari perspektif pengguna layanan, 

empati yang ditunjukkan oleh resepsionis berdampak langsung pada tingkat kepuasan mereka. Persepsi 

positif ini menunjukkan bahwa empati merupakan elemen penting dalam menciptakan kualitas 

pelayanan yang baik. Kualitas pelayanan tidak hanya ditentukan oleh kesempurnaan teknis, tetapi juga 

oleh sejauh mana pelayanan tersebut dapat memenuhi harapan dan memberikan nilai tambah kepada 

pelanggan. Dalam hal ini, empati berperan penting dalam membangun kepercayaan dan loyalitas 

pengguna layanan. Dengan demikian, indikator empati menjadi dasar penting dalam menilai kualitas 

pelayanan resepsionis di Dinas Pendidikan Kota Blitar, serta berkontribusi terhadap citra positif instansi 

sebagai penyedia layanan publik yang responsif dan peduli terhadap kebutuhan warganya. 

Kesimpulan 

Penelitian ini telah memberikan gambaran menyeluruh mengenai peran resepsionis dalam 

menunjang kegiatan operasional di Dinas Pendidikan Kota Blitar. Melalui pendekatan deskriptif 

kualitatif, penelitian ini merangkum bahwa keberadaan resepsionis berkontribusi signifikan terhadap 

penciptaan citra instansi, peningkatan kualitas layanan publik, serta kelancaran koordinasi antar unit 

kerja. Fokus penelitian diarahkan pada analisis upaya peningkatan kualitas pelayanan dengan mengacu 

pada lima indikator utama, yaitu keandalan, ketanggapan, berwujud, jaminan, dan empati, sehingga 

menghasilkan pemahaman mendalam mengenai bagaimana pelayanan resepsionis dapat menjadi 

elemen strategis dalam mendukung fungsi organisasi publik. 

Dari sisi nilai akademik, penelitian ini memberikan kontribusi orisinal pada khazanah ilmu 

administrasi publik dan manajemen pelayanan dengan menyoroti resepsionis sebagai aktor penting 

dalam rantai pelayanan publik yang seringkali terabaikan dalam kajian akademis. Secara praktis, temuan 

penelitian ini memiliki implikasi langsung terhadap strategi manajerial dan kebijakan instansi 

pemerintah daerah, khususnya dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan publik yang lebih 

profesional, responsif, dan inklusif. Rekomendasi seperti penyelenggaraan pelatihan berkelanjutan, 

pemanfaatan teknologi digital, dan evaluasi berbasis umpan balik masyarakat dapat dijadikan acuan 

praktis dalam perumusan kebijakan serta peningkatan kapasitas sumber daya manusia di lingkungan 

Dinas Pendidikan maupun instansi publik lainnya. 

Penelitian ini memiliki keterbatasan pada ruang lingkup yang hanya berfokus pada satu instansi, 

yakni Dinas Pendidikan Kota Blitar, sehingga generalisasi hasil penelitian masih terbatas. Selain itu, 

keterbatasan waktu dan jumlah responden juga memengaruhi kedalaman data yang diperoleh. Oleh 

karena itu, penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas cakupan dengan melibatkan lebih 

banyak instansi, membandingkan antar daerah, atau mengintegrasikan pendekatan kuantitatif untuk 

memperkuat validitas temuan. Studi di masa depan juga dapat mengeksplorasi pengaruh teknologi 

digital dalam transformasi pelayanan resepsionis serta menelaah lebih jauh hubungan antara kualitas 

pelayanan front office dengan tingkat kepuasan masyarakat dalam konteks birokrasi publik yang lebih 

luas. 
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