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ABSTRAK
Permasalahan berkaitan dengan service quality agility di PT Bumi Asri Guciku Kabupaten Tegal adalah karyawan yang kurang terampil dalam berkomunikasi dengan baik atau gagal memahami kebutuhan pelanggan sering menyebabkan miskomunikasi selain itu karyawan masih kurang memiliki pemahaman yang cukup tentang produk atau layanan perusahaan seringkali tidak dapat menjawab pertanyaan pelanggan dengan baik atau memberi solusi yang tepat. Bidang industri pariwisata merupakan industry jasa yang mengitamakan pelayanan yang agility atau pelayanan yang tangkas sehingga ketangkasan karyawan dalam melayani pelanggan adalah hal yang utama. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 1) pengaruh servant leadership, kompetensi, komitmen organisasi, dan budaya organisasi terhadap service quality agility. 2) Pengaruh servant leadership, kompetensi, komitmen organisasi, budaya organisasi, dan service quality agility terhadap kinerja karyawan. 3) Pengaruh servant leadership, kompetensi, komitmen organisasi, budaya organisasi terhadap kinerja karyawan dengan service quality agility sebagai pemediasi.
Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan survai. Sampel penelitian ini adalah 141 orang responden karyawan PT Bumi Asri Guciku Kabupaten Tegal. Dalam penelitian ini metode yang digunakan untuk mengumpalkan data adalah : Kuesioner, Studi kepustakaan. Sedangkan Metode analisis data penelitian ini adalah sebagai berikut uji validitas dan reliabilitas  instrumen, statistik deskriptif, analisis partial least square.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa servant leadership, kompetensi, komitmen organisasi, dan budaya organisasi berpengaruh positif terhadap service quality agility; servant leadership, kompetensi, komitmen organisasi, dan service quality agility berpengaruh positif terhadap kinerja karyawan; budaya organisasi tidak berpengaruh terhadap kinerja karyawan; service quality agility mampu memediasi pengaruh servant leadership, kompetensi, komitmen organisasi, dan budaya organisasi terhadap kinerja karyawan
Kata Kunci : 
Servant leadership, kompetensi, komitmen organisasi, budaya organisasi, service quality agility, kinerja karyawan
ABSTRACT
Problems related to service quality agility at PT Bumi Asri Guciku, Tegal Regency are employees who are less skilled in communicating well or fail to understand customer needs often causing miscommunication in addition to employees who still do not have sufficient understanding of the company's products or services often cannot answer customer questions well or provide the right solution. The tourism industry is a service industry that prioritizes agile service or agile service so that employee agility in serving customers is the main thing. The purpose of this study was to determine 1) the effect of servant leadership, competence, organizational commitment, and organizational culture on service quality agility. 2) The effect of servant leadership, competence, organizational commitment, organizational culture, and service quality agility on employee performance. 3) The effect of servant leadership, competence, organizational commitment, organizational culture on employee performance with service quality agility as a mediator. 
This type of research is quantitative research with a survey approach. The sample of this study was 141 respondents of PT Bumi Asri Guciku employees, Tegal Regency. In this study, the methods used to collect data are: Questionnaires, Literature studies. While the data analysis method of this study is as follows: validity and reliability test of the instrument, descriptive statistics, partial least square analysis.
The results of the study indicate that servant leadership, competence, organizational commitment, and organizational culture have a positive effect on service quality agility; servant leadership, competence, organizational commitment, and service quality agility have a positive effect on employee performance; organizational culture does not affect employee performance; service quality agility is able to mediate the influence of servant leadership, competence, organizational commitment, and organizational culture on employee performance.
Keywords: Servant leadership, competence, organizational commitment, organizational culture, service quality agility, employee performance.
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BAB I 

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Penelitian
Globalisasi mengandung implikasi makna yang dalam disegala aspek kehidupan. Globalisasi tidak saja sekedar melakukan bisnis di beberapa negara di dunia, tetapi berbisnis dengan cara menjaga keseimbangan antara kualitas global dan kebutuhan khas (unique) lokal. Bisnis global tidak hanya terjadi dalam perdagangan industri manufaktur, tetapi terjadi pula dalam industri jasa  termasuk jasa pariwisata. Industri jasa pariwisata telah tumbuh  menjadi salah satu industri terbesar di dunia dan merupakan salah satu sektor ekonomi yang tumbuh paling cepat di dunia (Martaleni, 2019). 
Pariwisata juga merupakan kegiatan yang strategis jika ditinjau dari segi pengembangan ekonomi dan sosial budaya karena kepariwisataan mendorong terciptanya lapangan pekerjaan, peningkatan pendapatan masyarakat, peningkatan kualitas masyarakat dan dapat menambah rasa cinta tanah air terhadap nilai-nilai budaya bangsa sekaligus sebagai instrumen untuk melestarikan lingkungan. Pertumbuhan pariwisata global tersebut, tentunya merupakan suatu peluang dan tantangan bagi berbagai pihak termasuk bagi pengelola daerah tujuan wisata. Merancang strategi pemasaran daerah tujuan wisata yang tepat akan mampu meraih peluang dan tantangan tersebut (Henderson, 2019).
Saat dunia pariwisata semakin bersaing dengan ketat maka pelaku usaha di bidang pariwisata memerlukan sistem manajemen untuk meningkatkan operasionalnya, yang dapat dicapai melalui tata kelola perusahaan yang baik. Lingkungan bisnis pariwisata saat ini berkembang sangat dinamis dan memerlukan sistem manajemen yang efisien dan efektif untuk memenangkan persaingan bisnis di bidang pariwisata. Efisien dan efektif berarti mampu berubah dan beradaptasi, serta mampu merespons dan cepat beradaptasi terhadap perubahan baik apa pun yang terjadi, tepat dan tepat sasaran (Prayogi et al., 2024). 
Perusahaan terutama perusahaan yang bergerak di bidang pariwisata agar cepat beradaptasi terhadap perubahan memerlukan Sumber Daya Manusia (SDM) yang handal. SDM dalam perusahaan memiliki peranan penting untuk beradaptasi dan memenangkan persaingan bisnis termasuk bisnis di bidang pariwisata. Keberhasilan perusahaan di bidang pariwisata dipengaruhi oleh kinerja karyawannya, karena kinerja merupakan gambaran tingkat keberhasilan atau kegagalan pelaksanaan tugas pokok dan fungsi perusahaan dalam mewujudkan sasaran. Kinerja karyawan merupakan perilaku nyata yang ditampilkan setiap karyawan sebagai prestasi kerja yang dihasilkan sesuai dengan perannya dalam perusahaan (Afrizal et al., 2024).

Prestasi kerja yang dihasilkan karywan sesuai dengan perannya dalam perusahaan membantu perusahaan cepat mewujudkan tujuannya dan dapat menjaga kelangsungan hidup perusahaan (Kursin et al., 2022). Setiap perusahaan selalu berusaha untuk menaruh harapan yang tinggi terhadap hasil kinerja karyawannya, dengan tujuan untuk mencapai target dan keberhasilan perusahaan, dengan begitu perusahaan harus memiliki alat ukur dalam menentukan kinerja karyawan, meliputi kualitas pekerjaan, kejujuran karyawan, kerjasama, sikap yang baik, kehadiran, pengetahuan tentang pekerjaan, tanggung jawab dan pemanfaatan waktu kerja yang optimal (Mangkunegara, 2019). 
Objek wisata Pemandian Air Panas Guci terletak di desa Guci Kecamatan Bumijawa merupakan kawasan wisata yang berada di desa Guci yang memiliki luas 210 hektar yang memiliki ketinggian 1.050 meter dpl. Kawasan objek wisata Guci Indah sangat diminati oleh masyarakat Kabupaten Tegal dan sekitarnya bahkan dari mancanegara sehingga ramai wisatawan terutama di hari libur. PT Bumi Asri Guciku merupakan sebuah perusahaan yang bergerak di industri pariwisata di obyek wisata Guci Kabupaten Tegal. PT Bumi Asri Guciku menjalankan usaha pemandian air panas, waterboom dan juga menyediakan hotel bagi pengunjung yang akan menikmati wisata bersama keluarga. Hotel Guciku menawarkan berbagai macam fasilitas untuk memastikan kenyamanan tamu, seperti kamar yang luas dan nyaman, Wi-Fi gratis, restoran yang menyajikan makanan lezat, serta tempat parkir yang aman. Waterboon Guciku juga menawarkan wahana wisata air yang menarik dengan fasilitas lengkap di lokasi wisata sehingga membuat pengunjung merasa nyaman sepanjang hari. Berikut ini data pengunjung PT Bumi Asri Guciku selama tahun 2021-2023:
Tabel 1.1

Data Pengunjung PT Bumi Asri Guciku selama tahun 2021-2023

	No.
	Bulan
	Tahun

	
	
	2023
	2022
	2021

	1
	Januari
	28.374
	23.399
	26.438

	2
	Februari
	13.363
	11.574
	17.014

	3
	Maret
	8.345
	14.875
	7.320

	4
	April
	29.655
	3.022
	-

	5
	Mei
	16.930
	50.391
	-

	6
	Juni
	14.407
	14.722
	-

	7
	Juli
	20.431
	21.775
	4.289

	8
	Agustus
	11.105
	12.724
	13.012

	9
	September
	7.307
	13.073
	12.547

	10
	Oktober
	16.111
	7.360
	10.577

	11
	November
	22.383
	20.090
	17.127

	12
	Desember
	42.126
	45.322
	16.534

	Jumlah
	230.536
	238.327
	124.856


 Sumber: PT Bumi Asri Guciku (2023)
Data di atas menunjukkan bahwa pengunjung PT Bumi Asri Guciku  pada tahun 2022 meningkat pesat dari tahun 2021 meskipun pada tahun 2023 terjadi penurunan pengunjung. Pesatnya kenaikan pengunjung tersebut didukung dengan wahana wisata yang menarik dan sarana penginapan yang nyaman. PT Bumi Asri Guciku merupakan sebuah perusahaan yang bergerak di industri pariwisata di obyek wisata Guci Kabupaten Tegal. 
Berdasarkan observasi dan wawancara nonformal yang dilakukan peneliti dengan PT Bumi Asri Guciku diperoleh informasi bahwa terdapat indikasi penurunan kinerja karyawan PT Bumi Asri Guciku pada tiga bulan terakhir di akhir tahun 2023. Indikator penurunan kinerja adalah adanya peningkatan prosentase keterlambatan kehadiran karyawan PT Bumi Asri Guciku. 
Tabel 1.2

Data Kehadiran Karyawan PT Bumi Asri Guciku 
Desa Guci, Kecamatan Bumijawa, Kabupaten Tegal

	No.
	Bulan
	Terlambat
	Ijin 

	1.
	Januari
	3 Karyawan
	8 Karyawan

	2.
	Februari
	2 Karyawan
	1 Karyawan

	3
	Maret
	5 Karyawan
	6 Karyawan

	4
	April
	4 Karyawan
	7 Karyawan

	5
	Mei
	6 Karyawan
	2 Karyawan

	6
	Juni
	4 Karyawan
	1 Karyawan

	7
	Juli
	2 Karyawan
	5 Karyawan

	8
	Agustus
	3 Karyawan
	8 Karyawan

	9
	September
	4 Karyawan
	6 Karyawan

	10
	Oktober
	2 Karyawan
	4 Karyawan

	11
	November
	1 Karyawan
	2 Karyawan

	12
	Desember
	4 Karyawan
	1 Karyawan


Sumber: PT Bumi Asri Guciku Kabupaten Tegal (2023)

Berdasarkan data absensi karyawan PT Bumi Asri Guciku Kabupaten Tegal dapat dilihat bagaimana kinerja karyawan di PT Bumi Asri Guciku Kabupaten Tegal dari indicator kehadiran masih kurang. Indikasi penurunan kinerja karyawan lainnya juga dibuktikan dengan ketidak tepatan waktu penyelesaian pekerjaan oleh karyawan. Masih terdapat beberapa karyawan yang merasa kesulitan untuk mengatasi seluruh keinginan dari tamu-tamu serta untuk dapat menyelesaikan pekerjaan tepat waktu. Menurunnya kinerja karyawan tidak bisa dibiarkan begitu saja dan perlu dicari faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja karyawan di PT Bumi Asri Guciku Kabupaten Tegal. Salah satu faktor yang berpengaruh pada kinerja karyawan adalah servant leadership (Nelson dan Kurnaedi, 2024).
Servant leadership sangat dibutuhkan oleh perusahaan terutama perusahaan jasa karena sesuai dengan visi dan misinya perusahaan untuk bisa memuaskan pelanggannya (Agatha & Go, 2021). Servant leadership dapat memberikan keleluasaan yang besar kepada karyawannya untuk bekerja, hal ini dapat dilakukan karena servant leadership memenuhi kebutuhan fisik, spiritual, emosional, dan menciptakan kualitas hidup organisasi yang lebih baik (Palalangan, 2021). Kepemimpinan yang melayani (servant leadership) mengutamakan kebutuhan, kepentingan dan aspirasi orang-orang yang dipimpinnya. Servant leadership biasanya diterapkan oleh pimpinan yang langsung berhadapan dengan pelanggan dan harus mampu memberikan pelayanan prima sehingga dapat menjamin kepuasan pelanggan (Prasetyono et al., 2022).

Menurut Spears (2023) pemimpin yang mengutamakan pelayanan (servant leadership), dimulai dengan perasaan alami seseorang yang ingin melayani dan untuk mendahulukan pelayanan. Selanjutnya secara sadar, pilihan ini membawa aspirasi dan dorongan dalam memimpin orang laindan mempengaruhi perilaku karyawan untuk memberikan pelayanan yang berkualitas (service quality) kepada pelanggan.
Faktor yang mempengaruhi kinerja karyawan adalah kompetensi karyawan (Saputra, 2022). Kompetensi diperlukan agar karyawan mampu memberikan pelayanan yang memuaskan pelanggan. Kompetensi menggambarkan kemampuan karyawan untuk melaksanakan atau melakukan suatu pekerjaan atau tugas yang dilandasi atas keterampilan dan pengetahuan serta didukung oleh sikap kerja yang dituntut oleh pekerjaan tersebut (Wibowo, 2020). Kompetensi merupakan gabungan dari pengetahuan, keterampilan, dan kemampuan yang memungkinkan seseorang untuk menunjukkan kinerja yang berkualitas tinggi dalam menyelesaikan suatu tugas tertentu (Rosyita et al., 2021).
Kompetensi karyawan perlu diperhatikan oleh perusahaan karena permasalahan yang terjadi berkaitan dengan kompetensi akan menghambat perusahaan dalam memenuhi tujuannya. Permasalahan yang dihadapi PT Bumi Asri Guciku mengenai kompetensi karyawan adalah masih ada beberapa karyawan yang kurang ramah terhadap pelanggan, kurang konsentrasi saat bekerja sehingga menyebabkan kesalahan. Fenomena lain yang berkaitan dengan kompetensi karyawan PT Bumi Asri Guciku adalah masih kurangnya kemampuan (Skill) dari karyawan misalnya kurangnya kemampuan dalam berkomunikasi antara tamu atau pengunjung dengan karyawan, karyawan PT Bumi Asri Guciku dinilai kurang responsive terhadap pelanggan dan kurang sigap dalam menawarkan bantuan ketika ada pengunjung yang membutuhkan bantuan.
Berdasarkan hasil wawancara dan pengamatan, karyawan PT Bumi Asri Guciku masih kurang kompetensinya dalam hal kecakapan dalam komunikasi misalnya komunikasi yang ambigu dan sering terjadi pada tamu yang memesan melalui online. Kasus yang sering terjadi pada sebuah perusahaan atau organisasi diakibatkan oleh kesalahpahaman komunikasi yang tidak jarang menimbulkan konflik dan berujung pada tindakan yang tidak mengenakan kepada salah satu atau kedua belah pihak. Kasus seperti ini marak terjadi di perusahaan yang bergerak di bidang jasa salah satunya adalah pada insdustri pariwisata karena pelanggan merupakan masyarakat yang berbeda tingkat pendidikan serta berbeda daerah asal sehingga kemungkinan terjadi kesalahan dalam mengintepretasi pesan yang disampaikan oleh karyawan sehingga diperlukan karywan dengan kompetensi yang tinggi.
Selain kompetensi, salah satu faktor insternal yang mempengaruhi kinerja karyawan adalah komitmen organisasi. Karyawan yang memiliki komitmen yang tinggi akan memiliki rasa bangga terhadap perusahaan tempatnya bekerja. Tingginya rasa komitmen terhadap organisasi, maka karyawan dapat bekerja secara maksimal. (Robbins, 2018) mengemukakan bahwa komitmen organisasi merupakan bentuk loyalitas dan identitas karyawan sehingga karyawan akan secara aktif berpartisipasi dalam kegiatan organisasi.

Penurunan komitmen organisasi juga terjadi pada beberapa karyawan PT Bumi Asri Guciku Kabupaten Tegal. Berdasarkan hasil observasi, beberapa karyawan kurang berkomitmen terhadap perusahaan, terutama pada aspek kesediaan membantu organisasi. Beberapa karyawan merasa enggan untuk membantu organisasi seperti merasa enggan untuk bekerja lembur untuk menuntaskan pekerjaan yang belum selesai dengan alasan keperluan keluarga.
Kompetensi dan komitmen organisasi merupakan faktor internal yang mempengaruhi kinerja karyawan. Terdapat faktor eksternal yang mempengaruh kinerja karywan salah satunya adalah budaya organisasi. Budaya organisasi merupakan nilai-nilai yang berkembang dalam suatu organisasi, dimana nilai-nilai hidup perusahaan tersebut digunakan untuk mengarahkan perilaku anggota-anggota organisasi (Auliya, 2022). Perilaku karyawan tersebut dipengaruhi oleh lingkungan tempat bekerja yang di bentuk melalui budaya organisasi, dimana keberdaan budaya dalam organisasi diharapkan akan mengingkatkan kinerja karyawan. Budaya organisasi juga mempunyai dampak yang kuat terhadap kinerja karyawan karena ketika budaya organisasi yang berlaku kurang memotivasi atau mendukung karyawan, maka kinerja akan menurun (Paila, 2023).

Kemudian berdasarkan dari hasil wawancara tidak formal yang dilakukan, terdapat permasalahan budaya organisasi yang tidak dilakukan oleh beberapa karyawan misalnya dibagian Food & Beverage Service (F&B Service) yaitu kebiasaan karyawannya sering setiap pulang tidak membuang sampah yang dimana seharusnya sesuai dengan kebiasaan atau budaya bahwa area restoran harus selalu bersih dan sampah harus selalu dibuang pada akhir shift, akibatnya karyawan shift yang menggantikannya harus mengambil pekerjaan karyawan sebelumnya untuk membuang sampah tersebut, tidak sesuai dengan yang diharapkan dimana karyawan tersebut tidak melakukan pekerjaannya atau kegiatannya dengan baik sehingga tidak dapat mencapai hasil yang optimal. Sehingga perlu suatu penerapan nilai-nilai yang lebih baik lagi yang mampu menjadi sebuah motivasi untuk merubah budaya di dalam organisasi, agar apa yang di kerjakan karyawan mampu sejalan dengan tujuan yang ingin dicapai perusahaan. Budaya organisasi ini yang nyaman memberikan kenyamanan pula kepada karyawan-karyawan, sehingga dapat meningkatkan kinerja karyawan secara optimal dengan memberikan pelayanan terbaik terhadap tamu atau pelanggan. 

Budaya organisasi yang dijalankan dalam perusahaan ditunjang dengan peran pemimpin yang mengawasi jalannya budaya organisasi akan menghasilkan kinerja karyawan yang tinggi. Seorang pemimpin perusahaan memiliki gaya kepemimpinan yang berbeda-beda tergantung dengan jenis organisasi dan karyawan yang dipimpinnya. Servant leadership merupakan salah satu gaya kepemimpinan yang baru yang berprioritas pada pelayanan dalam artian berfokus pada pemberian pelayanan kepada orang lain dengan bersinergi kepada bawahan dalam bekerja, kemudian rasa kebersamaan diperkenalkan kepada bawahan untuk dapat saling berbagi ketika mengambil suatu keputusan organisasi (Nelson & Kurnaedi, 2024). 

Pelayanan yang berkualitas yang ditunjukkan oleh karyawan akan mempengaruhi kinerja karyawan tersebut (Poetri et al., 2020). Kinerja karyawan ditunjukan melalui kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan sehingga perusahaan dapat mengevaluasi kualitas layanan karyawan. Kunci untuk memberikan kualitas pelayanan yang lebih baik adalah memenuhi atau melebihi ekspektasi kualitas pelayanan pelanggan sasaran (Lengkong et al., 2021). Konsep service quality sudah banyak diterapkan oleh perusahaan, namun sebuah konsep service quality yang belum banyak diterapkan adalah konsep service quality agility ((Patri & Suresh, 2020)  
Service quality agility menerapkan metode agile (tangkas) yang banyak diterapkan di perusahaan manufaktur, namun belakangan penerapan agility (ketangkasan) telah diterapkan pada industri jasa (Anil & Suresh, 2020). Ketangkasan dalam proses pemberian layanan sangat penting dalam industri padat layanan (Patri & Suresh, 2020; Menon & Suresh, 2020) termasuk industry perhotelan. Yusuf (2009) menjelaskan bahwa agility adalah keberhasilan penerapan basis kompetitif seperti kecepatan, fleksibilitas, inovasi, dan kualitas melalui integrasi sumber daya yang dapat dikonfigurasi ulang dan praktik terbaik dari lingkungan yang kaya pengetahuan untuk menyediakan produk dan layanan yang digerakkan oleh pelanggan dalam sebuah perusahaan.

Service quality agility merupakan sebuah konsep kualitas pelayanan yang tangkas yang berbeda dengan kualitas pelayanan pada umumnya (Fitrio et al., 2023). Service quality dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama yaitu persepsi pelanggan atas layanan yang nyata mereka terima dengan layanan yang sesungguhnya diharapkan (Yamit, 2019). Kualitas pelayanan terdiri dari tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Dengan kata lain ada “dua faktor utama mempengaruhi kualitas jasa, yaitu expected service dan perceived service atau kualitas jasa yang diharapkan dan kualitas jasa yang diterima atau dirasakan (Lupiyoadi, 2019).
Permasalahan berkaitan dengan service quality agility di PT Bumi Asri Guciku Kabupaten Tegal adalah karyawan yang kurang terampil dalam berkomunikasi dengan baik atau gagal memahami kebutuhan pelanggan sering menyebabkan miskomunikasi selain itu karyawan masih kurang memiliki pemahaman yang cukup tentang produk atau layanan perusahaan seringkali tidak dapat menjawab pertanyaan pelanggan dengan baik atau memberi solusi yang tepat. Bidang industri pariwisata merupakan industry jasa yang mengitamakan pelayanan yang agility atau pelayanan yang tangkas sehingga ketangkasan karyawan dalam melayani pelanggan adalah hal yang utama. Sementara itu di PT Bumi Asri Guciku KabupatenTegal masih ada karyawan yang tidak terlatih untuk menangani keluhan pelanggan dengan tepat, baik karena kurangnya keterampilan atau prosedur yang jelas dalam menanggapi komplain.  
Penelitian ini akan meneliti keterkaitan antara kompetensi, komitmen organisasi, budaya organisasi, servant leadership terhadap kinerja dengan service quality agility sebagai pemediasi. Keunggulan penelitian ini dibandingkan penelitian terdahulu adalah pada penelitan ini yang mengkaji service quality agility sebagai pemediasi. Konsep service quality telah banyak diteliti namun konsep service quality agility masih jarang diteliti pada penelitian manajemen. Selain itu adanya gap mengenai hasil penelitian yang berbeda yang ditemukan oleh beberapa peneliti menarik untuk dilakukan penelitian kembali sebagai justifikasi hasil penelitian. 
Penelitian yang dilakukan oleh Yahya, (2023), Afrizal et al., (2023) Prayogi, (2024), Syauqi (2021), Aryani (2020) dan Apriliani (2021) membuktikan bahwa kompetensi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja dimana karyawan dengan kompetensi yang tinggi akan memiliki hasil kerja yang baik sesuai dengan yang diharapkan instansi. Hasil berbeda ditemukan oleh Hasil penelitian ini tidak mendukung hasil penelitian yang dilakukan oleh Pandey (2019), Hamdiah et al., (2023) dan Sariana et al., (2022) yang membuktikan kompetensi karyawan berpengaruh tidak nyata terhadap kinerja.

Cahyani & Prianthara (2022), Avriani, (2021), dan Jamal et al. (2021) dalam penelitiannya menyatakan bahwa komitmen organisasi sangat penting dalam meningkatkan kinerja karyawan. Hasil berbeda ditemukan pada penelitian yang dilakukan oleh Sutopo (2018) yang membuktikan bahwa komitmen organisasi tidak berpengaruh pada kinerja juga hasil penelitian Mekta (2017) yang membuktikan bahwa komitmen organisasi berpengaruh negative terhadap kinerja, dimana semakin tinggi komitmen organisasi ternyata dapat menurunkan kinerja.
Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian yang dilakukan oleh Hakim (2019), Laura dan Susanto (2018), Fariyadi et al., (2022), (Eryana, 2019), dan (Sagita et al., 2018) yang menyatakan kinerja instansi secara signifikan dapat dipengaruhi oleh budaya organisasi. Hasil berbeda dibuktikan dari hasil penelitian Alam (2020), Ferdian & Devita (2020), Anggraini et al., (2020) yang membuktikan bahwa kinerja karyawan tidak dapat dipengaruhi oleh baik buruknya bagitu pula hasil penelitian Mewahaini & Sidharta (2022) yang membuktikan bahwa adanya pergeseran budaya organisasi tidak berpengaruh terhadap kinerja karyawan.  Berdasarkan paparan di atas menarik dilakukan penelitian dengan judul “PENGARUH SERVANT LEADERSHIP, KOMPETENSI, KOMITMEN ORGANISASI DAN BUDAYA ORGANISASI TERHADAP KINERJA KARYAWAN DENGAN SERVICE QUALITY AGILITY SEBAGAI PEMEDIASI PADA PT. BUMI ASRI GUCIKU KABUPATEN TEGAL”
B. Perumusan Penelitian
Permasalahan penelitian ini adalah belum maksimalnya kinerja karyawan PT Bumi Asri Guciku sehingga perlu dikaji faktor-faktor yang mempengaruhinya. Permasalahan penelitian ini kemudian dirumuskan dalam pertanyaan penelitian berikut:

1. Apakah servant leadership berpengaruh terhadap service quality agility?
2. Apakah kompetensi berpengaruh terhadap service quality agility?
3. Apakah komitmen organisasi berpengaruh terhadap service quality agility?
4. Apakah budaya organisasi berpengaruh terhadap service quality agility?
5. Apakah servant leadership berpengaruh terhadap kinerja karyawan?
6. Apakah kompetensi berpengaruh terhadap kinerja karyawan?
7. Apakah komitmen organisasi berpengaruh terhadap kinerja karyawan?
8. Apakah budaya organisasi berpengaruh terhadap kinerja karyawan?
9. Apakah service quality agility berpengaruh terhadap kinerja karyawan?
10. Apakah service quality agility mampu memediasi pengaruh servant leadership terhadap kinerja karyawan?
11. Apakah service quality agility mampu memediasi pengaruh kompetensi terhadap kinerja karyawan?
12. Apakah service quality agility mampu memediasi pengaruh komitmen organisasi terhadap kinerja karyawan?
13. Apakah service quality agility mampu memediasi pengaruh budaya organisasi terhadap kinerja karyawan?

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui:
1. Pengaruh servant leadership terhadap service quality agility.
2. Pengaruh kompetensi terhadap service quality agility.
3. Pengaruh komitmen organisasi terhadap service quality agility.
4. Pengaruh budaya organisasi terhadap service quality agility.
5. Pengaruh servant leadership terhadap kinerja karyawan.
6. Pengaruh kompetensi terhadap kinerja karyawan.
7. Pengaruh komitmen organisasi terhadap kinerja karyawan.
8. Pengaruh budaya organisasi terhadap kinerja karyawan.
9. Pengaruh service quality agility terhadap kinerja karyawan.
10. Pengaruh servant leadership terhadap kinerja karyawan dengan service quality agility sebagai pemediasi.
11. Pengaruh kompetensi terhadap kinerja karyawan dengan service quality agility sebagai pemediasi.
12. Pengaruh komitmen organisasi terhadap kinerja karyawan dengan service quality agility sebagai pemediasi.
13. Pengaruh budaya organisasi terhadap kinerja karyawan dengan service quality agility sebagai pemediasi.
D. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat beberapa pihak, baik secara teoritis maupun secara praktis, antara lain :

1. Manfaat secara teoritis

a. Hasil penelitian ini dapat menambah pengetahuan peneliti tentang pengaruh servant leadership, kompetensi, komitmen organisasi dan budaya organisasi terhadap kinerja karyawan dengan service quality agility sebagai pemediasi serta memperoleh pengalaman yang lebih luas dalam bidang penelitian mengenai manajemen sumber daya manusia.

b. Penelitian yang dilakukan ini dapat memberikan manfaat dan referensi pengetahuan serta wawasan khususnya dibidang manajemen sumber daya manusia yang nantinya akan ada penelitian serta pengembangan berkelanjutan untuk melakukan pengkajian mengenai pengaruh servant leadership, kompetensi, komitmen organisasi, budaya organisasi, kinerja karyawan dan service quality agility.
2. Manfaat secara praktis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wacana yang positif untuk meningkatkan kinerja karyawan PT. Bumi Asri Guciku Kabupaten Tegal melalui servant leadership, kompetensi, komitmen organisasi, budaya organisasi, kinerja karyawan dan service quality agility.
BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

A. Landasan Teori
1. Kinerja Karyawan (Y)
a. Pengertian Kinerja Karyawan

Priansa dan Garnida (2020) menyatakan bahwa kinerja merupakan tingkat dimana karyawan melaksanakan pekerjaannya sesuai dengan syarat-syarat yang telah ditentukan. Simamora (2019) mengemukakan bahwa kinerja karyawan adalah tingkatan dimana para karyawan mencapai persyaratan-persyaratan pekerjaan. Dengan demikian kinerja karyawan dapat diukur berdasarkan sejauh mana persyaratan yang ditentukan pekerjaan dapat dilakukan. 

Menurut Handoko (2018) kinerja adalah ukuran terakhir keberhasilan seorang karyawan dalam melaksanakan pekerjaannya. Menurut Mangkunegara (2019) kinerja adalah hasil kerja baik secara kualitas maupun kuantitas yang dicapai oleh seseorang dalam melaksanakan tugas sesuai tanggung jawab yang diberikan. Sedangkan Gomes (2018) mendefinisikan kinerja atau performance adalah catatan yang dihasilkan dari fungsi suatu pekerjaan tertentu atau kegiatan selama periode waktu tertentu.

Dari beberapa pengertian yang telah dikemukakan oleh beberapa pakar dapat disimpulkan bahwa kinerja yang diterapkan dalam sebuah organisasi adalah pelaksanaan tugas pokok dan fungsi serta tata kerja untuk mencapai tujuan yang ditentukan.

Hampir seluruh perusahaan melakukan tindakan informal ataupun formal dalam menilai kinerja karyawan mereka. Penilaian kinerja berarti mengevaluasi kinerja karyawan saat ini dan / atau di masa lalu relatif dengan standar kinerjanya. Penilaian kinerja adalah suatu cara dalam melakukan evaluasi dengan prestasi kerja karyawan dengan serangkaian tolok ukur tertentu yang obyektif dan berkaitan langsung dengan tugas seseorang serta dilakukan secara berkala (Dessler, 2020).

b. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kinerja Karyawan

Di dalam dunia kerja, ada banyak faktor yang bisa mempengaruhi kinerja karyawan dalam menjalankan tanggung jawabnya. Faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja karyawan ada yang berasal dari intenal dan eksternal perusahaan maupun dari diri karyawan itu sendiri serta dari lingkungan sekitar perusahaan. Mangkunegara (2019) menjelaskan faktor-faktor yang mempengaruhi pencapaian kinerja adalah faktor kemampuan (ability) dan motivasi (motivation).
Wibowo (2020) mengatakan terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi kinerja yaitu 1) personal faktors, ditunjukkan oleh tingkat keterampilan, kompetensi yang dimiliki, motivasi dan komitmen individu; 2) leadership faktor, ditentukan oleh kualitas dorongan, bimbingan, dan dukungan yang dilakukan team leader; 3) team faktor, ditunjukkan oleh kualitas dukungan yang diberikan oleh rekan sekerja; 4) system faktor, ditunjukkan oleh adanya sistem kerja dan fasilitas yang diberikan organisasi dan 5) contextual situational, ditunjukkan oleh tingginya tingkat tekanan dan perubahan lingkungan internal dan eksternal.
c. Dimensi dan Indikator Kinerja Karyawan

Gomes (2018:91) menjelaskan bahwa dalam melakukan penelitian dengan kinerja yang berdasarkan perilaku yang spesifik. Dimensi Kinerja Karyawan yaitu

1) Kemampuan kerja

Kemampuan kerja mengacu pada keterampilan, pengetahuan, dan kompetensi yang dimiliki seseorang untuk melaksanakan tugas atau pekerjaan tertentu secara efektif dan efisien. Indikator kemampuan kerja yaitu kualitas kerja, kuantitas kerja dan pengetahuan mengenai pekerjaan,
2) Hubungan dengan rekan
Hubungan dengan rekan mengacu pada interaksi dan koneksi yang terjalin antara individu di tempat kerja atau dalam lingkungan tertentu, mencakup berbagai aspek. Indikator hubungan dengan rekan adalah kerjasama, ketergantungan, dan kualitas personil.
2. Servant Leadership (X1)
a. Pengertian Servant Leadership
Servant leadership diperkenalkan oleh Robert K. Greenleaf pada tahun 1970 dengan maksud membangun suatu kondisi masyarakat yang lebih baik dan lebih peduli. Greenleaf berpandangan bahwa yang dilakukan pertama kali oleh seorang pemimpin besar adalah melayani orang lain. Servant leadership diperkenalkan oleh Robert K. Greenleaf pada tahun 1970 dengan maksud membangun suatu kondisi masyarakat yang lebih baik dan lebih peduli. Greenleaf berpandangan bahwa yang dilakukan pertama kali oleh seorang pemimpin besar adalah melayani orang lain (Spears, 2018).

Servant leadership bermakna melayani dan memenuhi kebutuhan pihak lain, yaitu secara optimal seharusnya menjadi motivasi utama kepemimpinan (Russell dan Stone, 2018). Prioritas utama pemimpin dalam organisasi adalah pelayanan kepada karyawan, pelanggan, pemegang saham, dan masyarakat umumTujuan keberadaan mereka adalah untuk melayani, kepemimpinan mengalir keluar dari tindakan pelayanan karena yang memungkinkan orang lain untuk tumbuh dan menjadi sesuai apa yang mereka mampu (Daft, 2018).
Paparan beberapa ahli di atas kemudian bisa disimpulkan bahwa pada intinya, servant leadership adalah sebuah kepemimpinan jangka panjang, tingkah laku yang mengubahkan dalam segi kehidupan dan bekerja, sehingga memiliki potensi untuk menciptakan peluang positif bagi lingkungan social.

b. Faktor yang Mempengaruhi Servant Leadership
Liden, et al (2018) menyebutkan ada 3 hal yang memengaruhi kepemimpinan melayani, yaitu 1) context and culture, dimana seorang servant leader dipengaruhi oleh lingkungan dan budaya; 2) leader attributes, dimana servant leader memiliki kemampuan dan kecerdasan emosional untuk memimpin sekaligus melayani; 3) follower receptivity yaitu daya penerimaan dari karyawan terhadap gaya kepemimpinan yang melayani.
c. Dimensi dan Indikator Servant Leadership
Dimensi servant leadership yang juga telah banyak digunakan dalam penelitian adalah servant leadership assesment instrument (SLAI) yang dikembangkan oleh Dennis (2018). Skala ini mengukur dimensi love, empowerment, vision, humility, dan trust. Page dan Wong (dalam Winston & Hartsfield, 2014) mengembangkan model konseptual servant leadership serta indikatornya, hasil penelitiannya memperoleh 3 indikator, yaitu service, empowerment, dan visioning. Farling dkk. (2019) mengajukan lima faktor dalam servant leadership, yaitu vision, influence, credibility, trust, dan service. Sementara itu Russell mengajukan 8 faktor, yaitu vision, credibility, trust, service, modelling, pioneering, appreciating others, dan empowerment trust (Bernardin & Russell, 2021).

Barbuto dan Wheeler (2020) pada penelitiannya menjelaskan dimensi yang bisa digunakan untuk mengukur servant leadership yakni:
1) Komunikasi

Komunikasi mengacu pada kemampuan pemimpin dalam memahami karyawan dan lingkungannya. Indikator dari komunikasi adalah  a) altruistic calling yang menggambarkan hasrat yang kuat dari pemimpin untuk membuat perbedaan positif pada kehidupan orang lain dan meletakkan kepentingan orang lain di atas kepentingannya sendiri dan akan bekerja keras untuk memenuhi kebutuhan bawahannya; b) emotional healing menggambarkan komitmen seorang pemimpin dan keterampilannya untuk meningkatkan dan mengembalikan semangat bawahan dari trauma atau penderitaan dan c) wisdom yang menggambarkan pemimpin yang mudah untuk menangkap tand-atanda di lingkungannya.
2) Pengelolaan organisasi

Pengelolaan organisasi mengacu pada kemampuan pemimpin menyiapkan organisasi untuk membuat kontribusi positif terhadap lingkungannya. Indikator pengelolaan organisasi yaitu a) persuasive mapping menggambarkan sejauh mana pemimpin memiliki keterampilan untuk memetakan persoalan dan mencari solusi dan b) organizational stewardship menggambarkan sejauh mana pemimpin menyiapkan organisasi untuk membuat kontribusi positif terhadap lingkungannya.
3. Kompetensi (X2)
a. Pengertian Kompetensi

Kompetensi sering diartikan atau disepadankan dengan kemampuan atau kecakapan seseorang dalam melaksanakan pekerjaannya, para ahli mengartikan kompetensi berbeda-beda. Kompetensi merupakan tingkat keterampilan, pengetahuan, dan perilaku yang dimiliki oleh seorang individu dalam melaksanakan tugas yang diberikan kepadanya dalam organisasi (Wibowo, 2020). Kompetensi yaitu kemampuan melaksanakan pekerjaan yang dilandasi keterampilan dan pengetahuan, didukung sikap kerja yang dituntut oleh pekerjaan tersebut. Kompetensi menunjukan keterampilan yang dicirikan oleh profesionalisme dalam suatu bidang tertentu sebagai yang terpenting, sebagai unggulan bidang tersebut (Sedarmayanti, 2019).

Pendapat lain mengenai kompetensi dikemukakan oleh Suwatno dan Priansa (2018) bahwa kompetensi merupakan kapasitas yang ada pada seseorang yang bisa membuat orang tersebut mampu memenuhi apa yang disyaratkan oleh pekerjaan dalam suatu organisasi sehingga organisasi tersebut mampu mencapai hasil yang diharapkan. Kompetensi merupakan suatu gambaran tentang apa yang harus diketahui atau dilakukan seseorang agar dapat melaksanakan pekerjaan dengan baik (Thoha, 2018).

Berkaitan dengan definisi-definisi di atas dapat diartikan bahwa kompetensi merupakan suatu kemampuan seseorang untuk menghasilkan pada tingkat yang memuaskan ditempat kerja pada berbagai tingkat, mengidentifikasi karakteristik, masing-masing tingkatan, pengetahuan dan keterampilan yang diperlukan oleh individual yang memungkinkan menjalankan tugas dan tanggung jawab secara efektif sehingga mencapai standar kualitas profrsional dalam bekerja.
b. Faktor yang Mempengaruhi Kompetensi

Selanjutnya bisa atau tidaknya kompetensi seseorang ditingkatkan atau diperbaiki mengingat semua organisasi pasti ingin memiliki sumber daya manusia yang unggul dan berkualitas. Terdapat 7 determinan yang mempengaruhi atau membentuk kompetensi, yakni 1) kepercayaan dan nilai seseorang terhadap sesuatu sangat berpengaruh terhadao sikap dan perilaku seseorang 2) keahlian/keterampilan 3) pengalaman merupakan elemen penting dalam membentuk penguasaan kompetensi seseorang terhadap tugas 4) karakteristik kepribadian, 5) motivasi seseorang terhadap suatu pekerjaan atau aktivitas, 6) isu-isu emosional dan 7) kapasitas intelektual seseorang (Sudarmanto, 2019).

c. Dimensi dan Indikator Kompetensi

Kompetensi merupakan landasan dasar karakteristik orang dan mengidentifikasikan cara berperilaku/berpikir, menyamakan situasi, dan mendukung untuk periode waktu yang cukup lama. Dimensi kompetensi di atas dapat diuraikan, sebagaimana yang dikemukakan oleh Spencer dan Spencer (2020) yaitu sebagai berikut:
1) Karakteristik individu

Karakteristik individu merupakan sifat-sifat, ciri-ciri, dan kualitas yang membedakan satu orang dari yang lain. Indikator karakteristik individu adalah a) motif yaitu sesuatu yang secara konsisten dipikiran/diinginkan orang yag menyebabkan tindakan; b) watak, karakteristik fisik dan respons yang konsisten terhadap situasi/informasi dan c) konsep diri merupakan sikap, nilai/citra diri seseorang.
2) Kemampuan 

Kemampuan berkaitan dengan kemampuan individu dalam melaksanakan pekerjaan. Indikator kemampuan adalah a) pengetahuan yaitu informasi yang dimiliki orang dalam bidang spesifik dan b) keterampilan yaitu kemampuan mengerjakan tugas fisik/mental tertentu.

4. Komitmen Organisasi (X3)
a. Pengertian Komitmen Organisasi
Komitmen menggambarkan sejauh mana seseorang mengakui organisasi dan tujuannya. Komitmen adalah tingkat di mana karyawan mengidentifikasi diri mereka dalam organisasi dan bekerja keras untuk kepentingan organisasi (Kreitner & Kinicki, 2020). Komitmen organisasional dapat didefinisikan sebagai derajat dimana karyawan percaya dan mau menerima tujuan-tujuan organisasi dan akan tetap tinggal atau tidak akan meninggalkan organisasinya (Sopiah, 2018). Komitmen organisasi adalah keterikatan individu dengan organisasi sehingga individu tersebut ‘merasa memiliki’ organisasi tempatnya bekerja. (Luthans, 2018).

Lebih lanjut, dengan mendasarkan pada beberapa definisi di atas dapat disimpulkan bahwa komitmen organisasi adalah kemampuan dan dorongan psikologis serta ikatan emosional seorang individu untuk mengidentifikasi, melibatkan, menyesuaikan diri dan mengabdi secara loyal dengan tujuan dan sasaran-sasaran organisasi.

b. Faktor yang Mempengaruhi Komitmen Organisasi
Terdapat tiga faktor yang mempengaruhi komitmen seorang karyawan antara lain 1) ciri pribadi pekerja termasuk masa jabatannya dalam organisasi, variasi kebutuhan dan keinginan yang berbeda dari tiap karyawan; 2) ciri pekerjaan seperti identitas tugas dan kesempatan berinteraksi dengan rekan kerja dan 3) pengalaman kerja seperti keterandalan organisasi di masa lampau dan cara pekerjapekerja lain mengutarakan dan membicarakan perasaannya tentang organisasi (Steers, 2020). 

Menurut Muchlas (2019) faktor yang mempengaruhi komitmen organisasi adalah personal, situasional dan posisi, personal mempunyai ciri-ciri kepribadian tertentu yaitu teliti, ektrovert, berpandangan positif (optimis), cenderung lebih komit. Lebih lanjut Muchlas (2019) menjelaskan karakteristik dari personal yang ada yaitu: usia, masa kerja, jenis kelamin, status perkawinan dan ketelibatan kerja. Situsional yang mempunyai ciri-ciri dengan adanya: nilai (value) tempat kerja, keadilan sosial, karakteristik pekerjaan dan dukungan organisasi, sedangakan posisi dipengaruhi oleh masa kerja dan tingkat pekerjaan.

c. Dimensi dan Indikator Komitmen Organisasi
Tiga komponen yang menjadi dimensi komitmen organisasi menurut Sopiah (2018) adalah:

1) Komitmen afektif, terjadi apabila karyawan ingin menjadi bagian dari organisasi karena adanya ikatan emosional. Indikator komitmen afektif yaitu a) keselarasan nilai-nilai dan b) rasa bangga. 
2) Komitmen berkelanjutan, muncul apabila karyawan tetap bertahan pada suatu organisasi karena membutuhkan gaji dan keuntungan lain, atau karena karyawan tersebut tidak menemukan pekerjaan lain. Komitmen ini didasarkan pada persepsi karyawan tentang kerugian yang akan dihadapinya jika ia meninggalkan organisasi. Indikator komitmen berkelanjutan yaitu a) rasa memiliki dan b) kerugian meninggalkan organisasi.
3) Komitmen normatif, timbul dari nilai–nilai dari karyawan. Karyawan bertahan menjadi anggota organisasi karena adanya kesadaran bahwa komitmen terhadap organisasi merupakan hal yang seharusnya dilakukan. Indikator komitmen normative yaitu a) bertahan di organisasi dan b) loyal pada organisasi.
5. Budaya Organisasi (X4)
a. Pengertian Budaya Organisasi

Budaya organisasi merupakan norma serta nilai-nilai yang dibangun dan diberlakukan oleh industri yang mempengaruhi kepribadian maupun perilaku karyawannya dan dapat mengerjakan tugas dengan waktu yang telah ditentukan (Hasibuan, 2020). Budaya organisasi berakibat pada kinerja ekonomi jangka Panjang (S. P. Robbins & Judge, 2020).
Budaya organisasi secara umum diartikan sebagai perekat yang mengikat organisasi, selanjutnya dapat dimengerti pula bahwa pada organisasi manapun, terutama organisasi yang besar, terdapat jenjang mapun kelompok yang berbeda (Mangkunegara, 2019). Armstrong (2021) beropini budaya organisasi merupakan seperangkat nilai, keyakinan, atau norma yang telah lama dianut bersama oleh para anggota organisasi sebagai pedoman perilaku dan memecahkan masalah organisasinya. 

Robbins dan Judge (2020) mengemukakan bahwasanya budaya organisasi yaitu sistem makna bersama yang dianut oleh anggota-anggota yang membedakan suatu organisasi dari organisasi lain. Sunyoto dan Burhanudin (2019) memaknai budaya organisasi sebagai sebuah sistem makna bersama yang dianut oleh para anggota organisasi yang membedakan organisasi tersebut dengan organisasi yang lain.

Berdasar pada beberapa opini atas disimpulkan bahwasanya budaya organisasi adalah norma-norma dan nilai-nilai yang mengarahkan perilaku anggota organisasi. Setiap anggota akan berperilaku sesuai dengan budaya yang akan berlaku agar diterima oleh lingkungannya.
b. Faktor yang Mempengaruhi Budaya Organisasi

Priansa dan Garnida (2020) berpendapat bahwa budaya organisasi merupakan sistem nilai yang dikembangkan dan berlaku dalam suatu organisasi, yang menjadikan ciri khas sebagai sebuah organisasi. Sebagai sarana untuk mempersatukan kegiatan para anggota organisasi, budaya organisasi memiliki karakteristik sebagai berikut inisiatif individual, toleransi terhadap tindakan resiko, pengarahan, integrasi, dukungan manajemen, kontrol, identitas, sistem imbalan, toleransi, dan pola komunikasi (Tika, 2020). 

Terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi budaya organisasi dalam sebuah perusahaan. Adapun menurut Mondy and Noe (2018) faktor-faktor tersebut adalah nilai, kepercayaan, perilaku yang dikehendaki, keadaan yang amat penting, pedoman menyeleksi atau mengevaluasi kejadian, dan perilaku. Sedangkan menurut Rivai (2019) faktor-faktor yang mempengaruhi budaya organisasi dalam upaya untuk meningkatkan produktivitas kerja karyawan adalah dipengaruhi oleh 3 hal yaitu pola yang dipandu oleh norma, nilai-nilai dan kepercayaan yang ada dalam diri individu.
c. Dimensi dan Indikator Budaya Organisasi

Tika (2020) membagi budaya organisasi kedalam beberapa level atau tingkatan, yaitu artifak, espoused values, dan basic underlying assumptions. Robbins dan Judge (2020) mengungkapkan indikator budaya organisasi sebagai berikut:

1) Inovasi

Inovasi bisa terjadi dalam berbagai bentuk, seperti teknologi baru, metode kerja yang lebih efisien, atau produk yang lebih sesuai kebutuhan. Indikator inovasi yaitu a) innovation and risk taking, yaitu sejauh mana para anggota organisasi didorong untuk bersikap inovatif dan berani mengambil resiko; b) attention to detail, yaitu sejauh mana anggota organisasi diharapkan untuk memperlihatkan kecermatan, analisis dan perhatian terhadap detail; dan outcome orientation, yaitu sejauh mana manajemen berfokus kepada hasil dibandingkan dengan perhatian terhadap proses yang digunakan untuk meraih hasil tersebut.

2) Agresif

Agresif merujuk pada kecenderungan untuk bersaing dengan orang lain untuk mencapai tujuan  Indikator agresif yaitu a) aggressiveness, yaitu sejauh mana anggota organisasi berperilaku secara agresif dan kompetitif dibandingkan dengan berperilaku secara tenang dan stability, yaitu sejauh mana organisasi menekankan status sebagai kontras dari pertumbuhan.
6. Service quality agility (Z)
a. Pengertian service quality agility
Agility merupakan suatu kompetensi yang didapatkan dari pengalaman kerja dan dimiliki oleh seorang karyawan saat ia mulai mengerjakan suatu hal hingga hal tersebut tuntas sekalipun dihadapi dengan berbagai macam kondisi maupun tingkatan. Agility dapat diartikan sebagai kemampuan dan keinginan seseorang dalam mempelajari pengalaman agar dapat di aplikasikan untuk meningkatkan performa kerja. 
Agility berada diatas suatu kemampuan karena menekankan pentingnya keinginan seorang karyawan untuk belajar dan mengimplementasikan pembelajarannya berdasarkan pengalaman, konsep agility memiliki banyak kemiripan dengan kemampuan seorang dalam belajar. Setiap karyawan pada dasarnya memiliki skill yang berbeda namun asumsinya mereka tetap memiliki kemungkinan untuk dapat agile (Lombardo dan Eichinger, 2018).

Agilty adalah mencari ide baru dalam situasi yang tidak biasa, yakni dengan cara agile tadi agar karyawan yang menyadari atau yang belum menyadari keadaan tetap bisa terus berusaha untuk mencari solusi atas pekerjaan yang di hadapi. Banyak perusahaan menggunakan sistem manajemen performa untuk melihat performa karyawan apakah perusahaan dapat meningkatkan kemampuan karyawan secara merata atau tidak. Hasil dari proses manajemen performa seharusnya dapat menjadi sebuah perencanaan pengembangan yang menjelaskan bahwa karyawan seharusnya di masa mendatang bisa secara objektif untuk dapat benar-benar meningkatkan kemampuannya (Hoff, 2018).

Agility merupakan kemampuan individu untuk secara langsung fokus dalam mengambil langkah awal, meningkatkan kemampuan dan mengubahkesadaran akan perilaku diri saat sedang berada di lingkungan, atau dengan kata lain, agility merupakan unsur feedback responsiveness yang dimiliki individu, yaitu suatu jangkauan dimana individu mau mencoba mendapatkan, mendengarkan hal baru dan menerima masukan dari orang lain sehingga dapat bermanfaat terhadap peningkatan kemampuan diri dalam pengambilan keputusan serta perbaikan performa kerja (De Meuse, 2015).

Dari pengertian di atas, agility adalah kemampuan karyawan dalam beradaptasi pada suatu situasi dan dapat dengan cepat mempelajari skill/kemampuan yang dimiliki masingmasing karyawan. Konsep agility lebih dalam melihat setiap langkah untuk meningkatkan kemampuan dan perilaku seorang karyawan.
Service quality mengacu pada kualitas pelayanan yang dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antar kenyataan dan harapaan pelanggan atas pelayanan yang mereka terima atau peroleh (Lupiyoadi, 2019). Sedangkan menurut Kotler (2019) kualitas layanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen terhadapa tingkat layanan yang dipersepsikan (perceived service) dengan tingkat pelayanan yang diharapakan (expected value).
Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkain aktivitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk pemberi pelayanan yang dimaksudkan utuk memecahkan permasalahan konsumen (Ratminto dan Winarsih, 2018). Kualitas Pelayanan adalah aktivitas atau hasil yang dapat ditawarkan oleh sebuah lembaga kepada pihak lain yang biasanya tidak kasat mata, dan hasilnya tidak dapat dimiliki oleh pihak lain tersebut (Hurriyati, 2019).
b. Faktor yang Mempengaruhi Service quality agility
Menurut The Liang Gie (2018) terdapat beberapa hal yang mempengaruhi kualitas pelayanan kepada pelannggan yaitu 1) motivasi kerja karyawan, karyawan yang memiliki motivasi kerja tinggi akan menampilkan performasi kerja terbaiknya dan memberikan pelayanan yang berkualitas; 2) sistem kerja dan sistem pelayanan yang konsisten, dinamis dan fleksibel memudahkan karyawan dalam melayani pelanggan; 3) kemampuan kerja; 4) lingkungan fisik tempat kerja; 5) perlengkapan dan fasilitas; 6) prosedur kerja di perusahaan tersebut.
c. Dimensi dan Indikator Service quality agility
Kualitas pelayanan merupakan titik sentral bagi perusahaan karena mempengaruhi kepuasan pelanggan, dan kepuasan pelanggan akan timbul apabila kualitas pelayanan diberikan dengan baik. Tjiptono (2019) menjelaskan lima indikator pengukuran kualitas layanan yaitu keandalan, tangibilitas, daya tanggap, jaminan, dan empati. Sedangkan pada service quality agility penelitian kali ini mengacu pada penelitian Fitrio et al., (2023) dengan menambahkan satu dimensi yaitu kemampuan beradaptasi. 
Berikut ini adalah dimensi indikator dari service quality agility menurut Tjiptono (2019); Lupiyoadi (2019) dan Fitrio et al., (2023):
1) Handal

Handal mengacu pada seseorang atau sesuatu yang dapat diandalkan, terpercaya, dan memiliki kemampuan yang terbukti dalam menyelesaikan tugas atau pekerjaan dengan baik. Indikator handal yaitu a) keandalan, berkaitan dengan kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan (Tjiptono & Chandra, 2020); b) daya tanggap; memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas (Lupiyoadi, 2019).
2) Jaminan

Jaminan mengacu pengetahuan, kesopan santunan dan kemampuan para karyawan perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Indikator jaminan yaitu a) jaminan, perilaku para karyawan mampu menumbuhkan kepercayaan para pelanggan terhadap perusahaan dan b) empati, memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan.
3) Fasilitas Fisik

Mengacu pada kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Indikator fasilitas fisik yaitu a) bukti fisik berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan, dan material yang digunakan perusahaan, seperti penampilan karyawan dan b) Kemampuan beradaptasi yaitu  keinginan untuk selalu berubah, baik dalam perilaku maupun rasa keingintahuan serta ketertarikannya dalam mempelajari ide-ide baru (Fitrio et al., 2023).
B. Penelitian Terdahulu
Kajian penelitian terdahulu memungkinkan peneliti membandingkan hasil penelitian mereka dengan studi sebelumnya, dengan mempelajari penelitian terdahulu, peneliti dapat menghindari kesalahan yang sama dan meningkatkan desain penelitian. Beberapa penelitian terdahulu yang menjadi referensi penelitian ini adalah:
Tabel 2.1

Penelitian Terdahulu

	No.
	Nama Peneliti
	Judul Penelitian
	Hasil 

	1
	Gultom et al., (2024).
(Gultom et al., 2024)
	The Influence of Human Capital Management and Organizational Agility on Hospital Service Quality Through Perceptions of Organizational Support
	Kompetensi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan

	2
	Arifin, (2023)
	Pengaruh Kompetensi Dan Motivasi Karyawan terhadap Kualitas Pelayanan Pelanggan di Kedai Kopi Tovi Kohi
	Kompetensi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan

	3
	Saputra, (2022)
	Pengaruh Kompetensi Karyawan Terhadap Kualitas Pelayanan Departemen Front Office Di 
Hotel Puri Saron Seminyak
	Kompetensi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan



	4
	Yulianti & Annisa, (2024)
	Pengaruh Kompetensi ASN Terhadap Kualitas Pelayanan Publik 

Pada Kelurahan Kaligangsa Kecamatan Margadana Kota Tegal
	Kompetensi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan

	5
	Honifa et al., (2021)
	Pengaruh Kompetensi Sumber Daya Manusia dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasaan Pasien Umum yang Berdampak Kepada Berkunjung Kembali di Klinik Andilia Kabupaten Bogor
	Kompetensi berpengaruh positif dan signifikan terhadap service quality 

	6
	Ardiansyah, (2021)
	Pengaruh Kompetensi Karyawan Terhadap Kualitas Pelayanan 
(Studi Kasus Di Kantor Kecamatan Kiaracondong Kota Bandung)
	Kompetensi berpengaruh positif dan signifikan terhadap service quality 

	7
	Safarry et al., (2024)
	Pengaruh Kompetensi terhadap Kualitas Pelayanan Administrasi Kelurahan Setiamanah Kota Cimahi
	Kompetensi berpengaruh positif dan signifikan terhadap service quality 

	8
	Inzaghi & Rosy, (2022)
	Pengaruh Kompetensi Karyawan Dan Fasilitas Kerja Terhadap Kualitas Pelayanan Publik Di Kantor Desa Purworejo
	Komitmen organisasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan

	9
	Puspitawaty, (2020)
	Pengaruh Motivasi Dan Kompetensi Terhadap Kinerja Front Office Yang Berdampak Pada Kualitas 

Pelayanan Publik
	Komitmen organisasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan

	10
	Supendi & Rahadian, (2021)
	Pengaruh Komitmen Organisasi Dan Kompetensi Karyawan Terhadap Kualitas Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan Di Kantor Kecamatan Jasinga Kabupaten Bogor
	Komitmen organisasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan

	11
	Supriatna, (2019) 
	Pengaruh Komitmen Dan Profesionalisme Terhadap Efektivitas Pelayanan Publik 
	Komitmen organisasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan

	12
	Murjana et al., (2016)
	Peran Komitmen Organisasional Memediasi Hubungan Kepuasan Kerja Dengan Kualitas Layanan
	Komitmen organisasi tidak berpengaruh terhadap kualitas pelayanan

	13
	Sembiring, (2020)
	Pengaruh Komitmen Organisasi Dan Budayaorganisasiterhadap Kualitas Layanan 
	Komitmen organisasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan

	15
	Pathoni (2020)
	Pengaruh Budaya Organisasi Terhadap Kualitas Pelayanan Publik 


	Budaya organisasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan

	16
	Hamsiah et al., (2022)
	Pengaruh Budaya Organisasi Terhadap Kualitas Pelayanan 

	Budaya organisasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan

	17
	Ishak (2022)
	Pengaruh Budaya Organisasi Terhadap Kualitas Pelayanan Publik 


	Budaya organisasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan

	18
	Sholehah (2023)
	Peran Budaya Organisasi Dalam Meningkatkan Pelayanan Publik
	Budaya organisasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan

	19
	Mardiana et al., (2023)
	Pengaruh Budaya Organisasi Terhadap Kinerja Pelayanan Puskesmas dalam Mewujudkan Mutu Pelayanan Puskesmas
	Budaya organisasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan

	20
	Hanifa Al Wazna et al., (2022)
	Dampak Gaya Kepemimpinan terhadap Kualitas Pelayanan 

Karyawan di Kelurahan Anduring
	Kepemimpinan berpengaruh terhadap kualitas pelayanan

	21
	Junarta (2020)
	Pengaruh Kepemimpinan Terhadap Kualitas Pelayanan Publik Pada Kantor Camat Pontianak Kota
	Kepemimpinan berpengaruh terhadap kualitas pelayanan

	22
	Dadang (2023)
	Pentingnya Kepemimpinan dalam Pelayanan Publik
	Kepemimpinan berpengaruh terhadap kualitas pelayanan

	23
	Julian (2021)
	Pengaruh Kepemimpinan Kepala Desa Terhadap Pelayanan Administrasi Pemerintahan Bidang Layanan Sipil Di Desa Laban Kecamatan Menganti Kabupaten Gresik
	Kepemimpinan berpengaruh terhadap kualitas pelayanan

	24
	Yahya (2023)
	Kompetensi Karyawan Butler di Padma Hotel Bandung
	Kompetensi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja

	25
	Afrizal et al. (2023)
	Pengaruh Kompetensi, Motivasi Dan Disiplin Kerja Terhadap Kinerja Karyawan Di Hotel Santika Bangka
	Kompetensi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja

	26
	Prayogi (2024)
	Pengaruh Kompetensi dan Training Terhadap Kinerja Karyawan di Hotel BATIQA Palembang
	Kompetensi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja


Secara umum persamaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu adalah pada variable terikat yaitu kinerja karywan dan variable bebasnya yaitu kompetensi, komitme organisasi, budaya organisasi dan servant leadership. Perbedaan penelitian ini adalah pada variable service quality agility sebagai pemediasi, dimana konsep service quality agility belum banyak diteliti, sementara banyak peneliti menggunakan variable service quality. Agility merupakan kemampuan organisasi untuk dapat beradaptasi dengan cepat dan efisien pada perubahan, baik dari sisi internal maupun eksternal.

C. Kerangka Pemikiran
Kerangka pemikiran adalah model konseptual mengenai teori yang berkaitan dengan berbagai faktor-faktor masalah penting. Kerangka pemikiran juga menjadi penjelasan sementara tentang berbagai gejala yang menjadi objek penelitian. 

1. Pengaruh servant leadership terhadap service quality agility.

Menjadi seorang pemimpin harus memiliki jiwa atau kepribadian yang memiliki khas tersendiri sehingga perilaku dan gayanya dapat dibedakan dari orang lain. Perilaku kepemimpinan ini pasti akan mewarnai tipe dari gaya kepemimpinan seorang pemimpin. Kepemimpinan merupakan proses dari pengarahan dan pengaruh kinerja dari orang-orang (anggota) kelompok. Berarti dalam kepemimpinan harus melibatkan orang lain yakni bawahan atau karyawan yang dipimpin (Hanifa Al Wazna et al., 2022). 
Servant leadership berfokus pada bagaimana pemimpin melayani pengikutnya. Pemimpin yang menerapkan kepemimpinan yang melayani akan membangun kepercayaan, keadilan, dan empati pada karyawannya. Sikap terbuka, peduli, visioner, objektif, dan informatif dari kepemimpinan yang melayani akan mempengaruhi karyawan untuk meningkatkan pelayanan yang diberikan kepada pelanggan atau konsumen. Penerapan servant leadership yang semakin baik diharapkan mampu menciptakan suasana kerja yang menyenangkan sehingga menumbuhkan tanggungjawab karyawan pada pekerjaan dan menumbuhkan sikap melayani kepada pelanggan (Dadang, 2023). 

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Hanifa Al Wazna et al., (2022), Dadang, (2023), Junarta (2020) dan Julian, (2021) mambuktikan bahwa keteladanan seorang pemimpin yang menunjukkan pengaruh yang baik dan memberikan nilai positif bagi organisasi dan para pengikutnya, akan mampu menjadi teladan bagi yang dipimpinnya. Keteladanan pemimpin akan dicontoh oleh anggotanya sehingga anggotanya akan memberikan pelayanan yang baik kepada pemohon pelayanan.
2. Pengaruh kompetensi terhadap service quality agility.
Service quality adalah sebuah kapabilitas untuk membuat dan menyediakan suatu produk baik berbentuk pelayanan barang atau layanan yang memberikan nilai kegunaan untuk memenuhi kebutuhan dan permintaan konsumen. Maka kualitas pelayanan pelanggan tidak hanya mencakup aspek produk atau jasa yang disediakan, tetapi juga melibatkan interaksi dan komunikasi yang baik antara karyawan dan pelanggan. Salah satu elemen penting yang dapat mempengaruhi kualitas pelayanan pelanggan adalah kompetensi karyawan (Yulianti & Annisa, 2024).

Kompetensi disebut sebagai serangkaian karakteristik pengetahuan keterampilan, sikap, intelektualitas dan pandangan terhadap kepentingan diri sendiri untuk melaksanakan tugasnya secara efisien dan efektif. Karyawan yang berkompeten akan mampu memberikan pelayanan yang berkualitas kepada pelanggan yang melibatkan interaksi dan komunikasi yang baik antara karyawan dan pelanggan (Arifin, 2023). 

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Gultom et al., (2024), Arifin, (2023), Saputra, (2022), Yulianti & Annisa, (2024) membuktikan bahwa karyawan yang kompeten akan mampu memberikan pelayanan yang berkualitas kepada pemohon layanan. Begitu juga hasil penelitian yang dilakukan oleh Honifa et al., (2021), Ardiansyah, (2021) dan Safarry et al., (2024) yang membuktikan bahwa semakin tinggi kompetensi karyawan maka kualitas pelayanan yang diberikan oleh karyawan tersebut juga akan semakin tinggi.
3. Pengaruh komitmen organisasi terhadap service quality agility.
Karyawan yang memiliki komitmen yang tinggi akan memiliki masa kerja yang panjang jika dibandingkan dengan karyawan yang memiliki komitmen yang rendah terhadap perusahaan. Tingginya rasa komitmen terhadap organisasi, maka karyawan dapat bekerja secara maksimal. Komitmen organisasional sebagai loyalitas dan identitas karyawan secara aktif berpartisipasi dalam kegiatan organisasi (S. P. Robbins & Judge, 2020). 

Dijelaskan lebih lanjut bahwa komitmen organisasional dapat ditunjukkan dari adanya rasa loyalitas dan tanggung jawab karyawan terhadap pekerjaannya atau organisasi. Dengan tingginya rasa komitmen terhadap organisasi, maka karyawan dapat bekerja secara maksimal dan memberikan pelayanan yang terbaik kepada pelanggan Jika komitmen organisasi rendah, maka loyalitas karyawan terhadap perusahaan juga akan rendah dan karyawan tidak bersungguh-sungguh dalam bekerja sehingga akan memberikan pelayanan yang kurang berkualitas kepada pelanggan (Supriatna, 2019).
Penelitian yang dilakukan oleh Inzaghi & Rosy, (2022), Puspitawaty, (2020), Supendi & Rahadian, (2021), Li et al., (2021); Aziz et al., (2021); Abdullah (2021) Sembiring, (2020) dan Supriatna (2019) membuktikan bahwa komitmen organisasional memberikan pengaruh positif pada keinginan karyawan memberikan pelayanan terbaik kepada para pelanggan. Karyawan yang berkomitmen tinggi cenderung untuk memiliki kinerja tinggi, tingkat absensi yang rendah dan loyalitas karyawan yang tinggi. Hasil berbeda ditunjukkan oleh penelitian Murjana et al., (2016) yang membuktikan bahwa Komitmen organisasi tidak berpengaruh terhadap kualitas pelayanan.
4. Pengaruh budaya organisasi terhadap service quality agility.
Kualitas pelayanan disuatu organisasi berkaitan erat dengan budaya organisasi. Budaya organisasi yang lemah atau kurang didukung secara luas oleh para anggotanya dan sangat dipaksakan, akan berpengaruh negatif pada organisasi karena akan memberi arah yang salah kepada para karyawannya. Jika hal ini terjadi, maka akan terjadi kurangnya komunikasi, lunturnya loyalitas, dan kurangnya motivasi atau semangat kerja karyawan (Sembiring, 2020). 
Kualitas pelayanan akan membaik seiring dengan internalisasi budaya organisasi. Ini berarti semakin kuat budaya organisasi atau nilai-nilai dasar yang telah disepakati, maka semakin baik kualitas pelayanan yang dihasilkan. Dalam kenyataannya organisasi itu lebih daripada sekedar rasionalitas, organisasi dapat memiliki keperibadian juga seperti manusia pada umumnya (Hamsiah et al., 2022). Budaya organisasi mencerminkan spesifikasi suatu organisasi sehingga berbeda dengan organisasi lainnya. Budaya organisasi ini melingkupi seluruh pola perilaku anggotannya dan menjadi pegangan bagi setiap individu dalam berinteraksi, baik di dalam ruang lingkup internal maupun eksternal (Pathoni, 2020).
Hasil penelitian yang dilakukan oleh Sembiring, (2020), Pathoni, (2020), Pathoni, (2020) Ishak, (2022) membuktikan bahwa semakin baik budaya organisasi maka kualitas pelayanan yang diberikan karywan kepada pelanggan semakin baik. Begitu juga hasil penelitian yang dilakukan oleh Sholehah, (2023) dan Mardiana et al., (2023) yang membuktikan bahwa semakin baik sistem makna bersama yang dianut oleh anggota-anggota yang membedakan organisasi tersebut dengan organisasi yang lain maka akan memperngaruhi kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan.
5. Pengaruh servant leadership terhadap kinerja karyawan.
Kepemimpinan yang melayani (servant leadership) adalah suatu gaya kepemimpinan yang ditandai dengan melampui kepentingan pemimpin sendiri dan akan menitikberatkan pada kesempatan untuk membantu para pengikutnya agar bertumbuh dan berkembang (S. P. Robbins & Judge, 2020). Servant leadership berfokus pada bagaimana pemimpin melayani pengikutnya. Pemimpin yang menerapkan kepemimpinan yang melayani akan membangun kepercayaan, keadilan, dan empati pada karyawannya. Sikap terbuka, peduli, visioner, objektif, dan informatif dari kepemimpinan yang melayani akan mempengaruhi karyawan untuk meningkatkan kinerja. Aspek kepuasan kerja meliputi konten pekerjaan, manajemen, rekan kerja, promosi, dan penyelia yang memiliki dampak efektif pada pekerjaan (Palalangan, 2021). 
Perilaku pemimpin menghormati pekerjaan dan percaya bahwa pemberdayaan karyawan didukung oleh kepuasan dengan konten pekerjaan dan kepuasan dengan promosi. Karyawan akan merasa tertantang untuk berkembang dan berprestasi, bahkan mungkin secara sukarela melakukan pekerjaan yang melebihi standar kinerja. 
Muhtason (2017), Suyanto (2019) dalam penelitiannya menemukan bahwa servant leadership dapat meningkatkan kinerja karyawan. Begitu juga hasil penelitian yang dilakukan oleh Al Amin (2021), Palalangan (2021), Kurniawan (2019), Alviani (2021), Yaphar (2021), Setyaningrum (2017) dan Keradjaan (2021) yang bermakna bahwa penerapan servant leadership yaitu suatu kepemimpinan yang berawal dari perasaan tulus yang timbul dari hati yang berkehendak untuk melayani akan meningkatkan kinerja karyawan
6. Pengaruh kompetensi terhadap kinerja karyawan.
Kompetensi menyangkut kewenangan setiap karyawan untuk melaksanakan tugas atau mengambil keputusan sesuai dengan perannya dalam organisasi, yang sejalan dengan keahlian, pengetahuan dan kemampuannya. Kompetensi yang dimiliki oleh karyawan harus mampu mendukung sistem kerja yang ada dalam organisasi untuk merespon perubahan lingkungan bisnis yang kompetitif dan semakin kompetitif. Karyawan yang kompeten akan dapat melakukan pekerjaan berkualitas tinggi sesuai standar yang ditetapkan oleh institusi (Satria, 2022).

Syauqi (2021), Aryani (2020) dan Apriliani (2021) dalam enelitiannya menyatakan bahwa kompetensi dalam hal ini merupakan kemampuan karyawan yang dimiliki sehingga memberikan kemampuan tenaga dalam bekerja yang rapi dan memiliki sikap untuk menyelesaikan pekerjaan yang sesuai dengan keahlian tenaga kerja dalam bidang pekejaan yang tentunya sudah memberikan tingkatan dari hasil kerja kerasnya dan Engkus (2022) yang membuktikan bahwa kompetensi berpengaruh terhadap kinerja yaitu apabila karyawan memiliki kompetensi yang tinggi sehingga dapat memberikan peningkatan bagi hasil kerja yang dimiliki oleh karyawan. Berbeda dengan penelitian Pandey (2017), Hamdiah (2023) dan Sariana (2022) yang membuktikan kompetensi berpengaruh tidak nyata terhadap kinerja
7. Pengaruh komitmen organisasi terhadap kinerja karyawan.
Komitmen karyawan pada organisasi tidak terjadi begitu saja, tetapi melalui proses yang cukup panjang dan bertahap. Karyawan yang mempunyai komitmen pada organisasi biasanya menunjukkan sikap kerja yang penuh perhatian terhadap tugasnya, mereka sangat memiliki tanggung jawab untuk melakukan tugas serta sangat loyal terhadap organisasi (Avriani, 2022). Menurut hasil penelitian yanag dilakukan Firdaus (2018) dan Hendrawan (2017) secara nyata komitmen berdampak kepada performansi kerja karyawan, dimana semakin tinggi komitmen karyawan pada organisasi maka kinerja karyawan juga semakin tinggi. 

Sutopo (2018) dalam penelitiannya menyatakan bahwa komitmen organisasi sangat penting dalam meningkatkan kinerja karyawan karena komitmen merupakan kondisi psikologis yang mencirikan hubungan antara karyawan dengan organisasi dan memiliki implikasi bagi keputusan individu untuk tetap berada atau meniggalkan organisasi dimana jika karyawan memutuskan bertahan dalam organisasi maka akan menunjukkan kinerja yang tinggi demi kemajuan organisasi. Begitu juga hasil penelitian Cahyani & Prianthara (2022) dan Jamal et al. (2021) menunjukkan bahwa karyawan yang memiliki komitmen yang tinggi pada instansi dan berkeinginan tinggal dan bertahan di instanbsia dalam jangka waktu yang lama akan menunjukkan hasil kerja yang maksimal.
8. Pengaruh budaya organisasi terhadap kinerja karyawan.
Budaya organisasi dijadikan sebagai pengendali dan arah dalam membentuk sikap dan perilaku dalam organisasi. Budaya organisasi merupakan pola keyakinan dan values organisasi yang dipahami, dijiwai, dan dipraktikkan oleh organisasi, sehingga pola tersebut memberikan arti tersendiri dan menjadi dasar aturan berperilaku dalam organisasi (Jufrizen & Rahmadhani, 2020). Budaya yang terbina dengan baik akan mempengaruhi sejauh mana anggota organisasi dalam mencapai tujuan, oleh karena itu budaya organisasi menjadi faktor yang berpengaruh dalam membentuk dan memberi arti kepada anggota organisasi untuk bertindak dan berperilaku (Fahrurrobi et al., 2020). 
Budaya organisasi merupakan faktor yang mempengaruhi kinerja dimana berbagai pengaruh perubahan yang terjadi akibat reformasi menuntut organisasi baik organisasi swasta maupun pemerintah untuk mengadakan inovasi-inovasi guna menghadapi tuntutan perubahan sehingga akan meningkatkan kinerja (Fariyadi dan Ibrahim, 2022).

Laura dan Susanto (2018) menyatakan pada penelitiannya bahwa Pengaruh budaya organisasi terhadap kinerja karyawan Budaya organisasi memiliki sifat dinamis dan dilahirkan oleh sebuah interaksi. Budaya organisasi memiliki fungsi pokok sebagai pengendali dalam membangun perilaku dan sikap manusia yang terikat oleh sebuah organisasi (Sagita et al., 2018). Sulistiawan et al. (2017) membuktikan kinerja karyawan secara signifikan dapat dipengaruhi oleh budaya organisasi. Budaya organisasi kuat dapat memacu karyawan untuk memiliki proses dan hasil kerja yang baik ketimbang karyawan yang bekerja untuk organisasi yang berbudaya yang lemah (Eryana, 2019)
9. Pengaruh service quality agility terhadap kinerja karyawan.
Service quality agility merupakan jangkar yang dapat meningkatkan kinerja karyawan (Fitrio et al., 2023). Kualitas Pelayanan diakui sebagai pendorong penting dari kepuasan kerja, loyalitas dan kinerja karyawan dalam organisasi (Hallowell, et al 2016). Karyawan yang memberikan kualitas pelayanan yang baik, umumnya lebih puas dan termotivasi, memiliki semangat kerja yang baik dan bekerja lebih efektif dan efisien (Eskildsen dan Dahlgaard, 2018). 
Sistem manajemen kualitas pelayanan internal yang berorientasi pada pelanggan, yang bertujuan untuk memberikan kualitas pelayanan yang tinggi dengan memenuhi kebutuhan pelanggan, tidak hanya membantu organisasi menjadi lebih kompetitif, tetapi juga memfasilitasi tingkat kinerja yang lebih tinggi, biaya operasi dan pemborosan yang lebih rendah (Marshall, et al 2018). Hal ini memunculkan suatu gagasan bahwa kualitas pelayanan menciptakan kepuasan yang akhirnya akan berimbas pada kinerja. Sehingga kualitas pelayanan yang baik mempengaruhi kinerja karyawan secara positif (Purwanto, 2019; Singh, 2016)
Penelitian yang dilakukan Rusvitawati (2022) membuktikan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan internal terhadap kinerja karyawan di PT  NS Tractors. Begitu juga hasil penelitian yang dilakukan oleh Poetri et al., (2020) dan Hameed (2018) yang membuktikan bahwa kualitas pelayanan akan mempengaruhi kinerja karyawan.
10. Pengaruh servant leadership terhadap kinerja karyawan dengan service quality agility sebagai pemediasi
Keberhasilan suatu organisasi dipengaruhi oleh kinerja individu karyawannya, suatu organisasi akan berupaya untuk meningkatkan kinerja karyawannya dengan harapan tujuan perusahaan dapat tercapai. Perubahan dalam perusahaan akan ditandai oleh kinerja karyawan yang sangat efektif yang didukung gaya kepemimpinan yang melayani dengan hati yang tulus dan terutama didunia jasa bahwa hal ini sangat baik diterapkan supaya dapat menjalin hubungan yang baik dengan para pelanggan. Servant-leaders sangat memahami cara untuk mempengaruhi followers-nya supaya memiliki kinerja yang unggul. 
Servant leadership memberikan feedback yang adil terhadap kebutuhan karyawan dalam jangka panjang serta melindungi karyawan untuk bebas mengekspresikan rasa kebanggaan terhadap organisasi sehingga hal tersebut membantu mendorong karyawan memberikan pelayanan yang berkualitas yang menunjukan kinerja yang tinggi.
11. Pengaruh kompetensi terhadap kinerja karyawan dengan service quality agility sebagai pemediasi.
Instansi akan berkembang dan mampu bertahan dalam lingkungan persaingan yang kompetitif apabila didukung oleh karyawan yang berkompetensi di bidangnnya. Kompetensi merupakan gambaran tentang apa yang harus diketahui/dilakukan seseorang agar dapat melaksanakan pekerjaannya dengan baik dan menggambarkan bagaimana seseorang diharapkan berperilaku agar dapat melaksanankan pekerjaannya dengan baik (Thoha, 2018).
Perlu diketahui kompetensi apa saja yang harus dimiliki oleh karyawan untuk meningkatkan kinerja karyawan, karena seorang karyawan yang berkompeten akan memberikan kemampuan terbaiknya kepada instansi sehingga produktivitas instansi dapat meningkat. Kompetensi yang dimiliki karyawan harus sesuai dengan kompetensi yang dibutuhkan dalam bidang tersebut dan dapat melampaui tingkat minimal yang telah ditetapkan. Kompetensi dipercaya sebagai faktor yang memegang kunci dalam keberhasilan seseorang dalam pekerjaannya. Identifikasi kompetensi yang tepat dianggap memiliki nilai prediksi yang cukup baik terhadap kinerja seorang karyawan. Kompetensi yang mencakup faktor teknis dan nonteknis, kepribadian dan tingkah laku, soft skill dan hard skill, kemudian banyak dipergunakan sebagai aspek yang dinilai banyak instansi untuk merekrut karyawan kedalam instansi.
12. Pengaruh komitmen organisasi terhadap kinerja karyawan dengan service quality agility sebagai pemediasi.
Karyawan yang memiliki komitmen tinggi terhadap organisasi memiliki keinginan untuk tetap menjadi anggota organisasi, dimana karyawan juga memiliki kemauan melaksanakan pekerjaan lebih baik lagi dan dalam menjalankan tugas, karyawan mematuhi nilai-nilai serta tujuan organisasi. Karyawan dengan komitmen organisasi rendah tidak merasa bangga terhadap perusahaan karena karyawan beranggapan perusahaan tempat mereka bekerja tidak mengalami perubahan untuk kemajuan organisasi. 

Adaptabilitas  merupakan  kemampuan  karyawan  dalam  menyesuaikan  pelayanan  terhadap  pelanggan  yang  dihadapinya.  Lebih  banyak  penelitian  menyatakan  bahwa  kualitas  layanan  mempengaruhi  kinerja  (Chaniago  et  al.,  2021;  Chaudhary  et  al.,  2020;  Yingfei  et  al.,  2022). Hasil  penelitian Fitrio (2023) menunjukkan  bahwa  empati  dan  daya  tanggap  merupakan  indikator  dengan  kinerja  paling  tinggi,  artinya  karyawan  dilayani  dengan  rasa  empati  dan  respon  yang  cepat  terbukti  menjadi  jangkar  dalam  meningkatkan  peran  mediasi  Service  Quality  Agility  dalam  meningkatkan  kinerja 

13. Pengaruh budaya organisasi terhadap kinerja karyawan dengan service quality agility sebagai pemediasi.
Budaya organisasi merupakan pola keyakinan dan values organisasi yang dipahami, dijiwai, dan dipraktikkan oleh organisasi, sehingga pola tersebut memberikan arti tersendiri dan menjadi dasar aturan berperilaku dalam organisasi. Budaya yang terbina dengan baik akan mempengaruhi sejauh mana anggota organisasi dalam mencapai tujuan, oleh karena itu budaya organisasi menjadi faktor yang berpengaruh dalam membentuk dan memberi arti kepada anggota organisasi untuk bertindak dan berperilaku. Budaya organisasi merupakan faktor yang mempengaruhi kinerja dimana berbagai pengaruh perubahan yang terjadi akibat reformasi menuntut organisasi baik organisasi swasta maupun pemerintah untuk memberikan pelayanan yang berkualitas menghadapi tuntutan perubahan sehingga akan meningkatkan kinerja.

Berdasar pada pengembangan hipotesis, maka kerangka berpikir dalam penelitian ini digambarkan sebagai  berikut :










Gambar 2.1

Kerangka Berpikir
D. Hipotesis
 Hipotesis merupakan anggapan dasar yang kemudian membuat suatu teori yang masih harus diuji kebenarannya. Hipotesis dalam penelitian ini adalah:
H1. 
Servant leadership berpengaruh positif terhadap service quality agility.
H2.
Kompetensi berpengaruh positif terhadap service quality agility.
H3 
Komitmen organisasi berpengaruh positif terhadap service quality agility.
H4. 
Budaya organisasi berpengaruh positif terhadap service quality agility.
H5. 
Servant leadership berpengaruh positif terhadap kinerja karyawan.
H6.
Kompetensi berpengaruh positif terhadap kinerja karyawan.
H7. 
Komitmen organisasi positif berpengaruh terhadap kinerja karyawan.
H8. 
Budaya organisasi berpengaruh positif terhadap kinerja karyawan.

H9. 
Service quality agility berpengaruh positif terhadap kinerja karyawan.
H10. 
Service quality agility mampu memediasi pengaruh servant leadership terhadap kinerja karyawan.
H11.
Service quality agility mampu memediasi pengaruh kompetensi terhadap kinerja karyawan.
H12. 
Service quality agility mampu memediasi pengaruh komitmen organisasi terhadap kinerja karyawan.
H13. 
Service quality agility mampu memediasi pengaruh budaya organisasi terhadap kinerja karyawan.
BAB III

METODE PENELITIAN
A. Desain Penelitian
1. Jenis Penelitian
Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan survai. Alasan mengapa menggunakan metode survei yaitu untuk kelengkapan data. Metode survei adalah metode kuantitatif, namun biasanya survei yang dilakukan cenderung lebih sederhana dengan alat analisis statistik.  
2. Lokasi Penelitian
Penelitian ini akan dilakukan di PT Bumi Asri Guciku Kabupaten Tegal yang beralamat di Jalan Lingkar Barat Desa, Kalengan, Guci, Kecamatan Bumijawa, Kabupaten Tegal, Jawa Tengah 52466. PT Bumi Asri Guciku Kabupaten Tegal merupakan perusahaan yang bergerak pada industry pariwisata dengan unit usaha pemandian air panas, waterboom dan Hotel.
3. Populasi Penelitian
Populasi merupakan suatu wilayah generalisasi yang terdiri dari objek atau subjek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditentukan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian diambil kesimpulannya (Sugiyono, 2020:126). Populasi penelitian ini adalah karyawan PT Bumi Asri Guciku Kabupaten Tegal yang berjumlah 219 karyawan.
4. Sampel
Sampel adalah sebagian dari subyek dalam populasi yang diteliti, yang sudah tentu mampu secara representative dapat mewaliki populasinya (Sabar, 2020:58). Sampel yang diambil dari populasi harus benar-benar representatif. Sampel yang di ambil dari populasi harus benar-benar representatif (mewakili). Ukuran sampel pada penelitian ini sampel diambil dengan menggunakan rumus dari Slovin (Ruslan, 2017). 

Keterangan:

N 
: 
Ukuran Populasi

 n
: 
Ukuran Sampel 

 e
: 
Presentase ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan sampel yang masih dapat diinginkan yaitu sekitar 5 %.

Berdasarkan perhitungan di atas maka diketahui jumlah sampel pada penelitian ini dapat dihitung sebagai  berikut:

=  141 orang responden.

Bisa disimpulkan bahwa sampel penelitian ini adalah 141 orang responden karyawan PT Bumi Asri Guciku Kabupaten Tegal.
5. Metode Pengumpulan Data
Setelah data dilapangan berhasil dikumpulkan, maka tahap selanjutnya adalah dengan mengolah data yang ada tersebut. Dalam penelitian ini metode yang digunakan untuk mengumpalkan data adalah :
1. Kuesioner

Data dikumpulkan dari responden dengan menggunakan kuesioner (Angket). Teknik ini dilakukan dengan cara menyebar daftar pertanyaan atau kusioner yang disediakan sebelumnya dengan maksud untuk mengumpulkan data dan informasi langsung dari responden yang bersangkutan. Adapun kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner terstruktur. Kuesioner dalam penelitian ini, dimaksud untuk memperoleh data primer dan merupakan teknik utama dalam pengumpulan data. Dalam penelitian ini jawaban yang diberikan oleh reponden kemudian diberi skor dengan mengacu pada skala likert. Skala Likert sering dipakai dalam penyusunan kuesioner, skala yang berisi lima tingkat preferensi jawaban dengan pilihan sebagai berikut:  

Sangat tidak setuju (STS)  
= 1 

Tidak setuju (TS) 

= 2 

Netral (N)  

= 3 

Setuju (S)  

= 4 

Sangat setuju (SS) 

= 5 
2. Studi kepustakaan

Studi kepustakaan adalah segala usaha yang dilakukan oleh peneliti untuk menghimpun informasi yang relevan dengan topik atau masalah yang akan atau sedang diteliti. Menurut Sugiyono (2018:97), studi kepustakaan berkaitan dengan kajian teoritis dan referensi lain yang berkaitan dengan hal yang sedang diteliti, selain itu studi kepustakaan sangat penting dalam melakukan penelitian, hal ini dikarenakan penelitian tidak akan lepas dari literatur-literatur ilmiah
B. Definisi Konseptual dan Operasional Variabel

1. Definisi Konseptual

Definisi konseptual adalah pemaknaan dari konsep yang digunakan, sehingga memudahkan peneliti dalam mengoperasikan konsep tersebut di lapangan. Berikut ini adalah definisi konseptual variabel penelitian ini.
a. Kinerja (Y) merupakan output kerja seorang pekerja, sebuah proses manajemen atau suatu institusi secara keseluruhan dimana output kerja karyawan tersebut harus dapat diukur  (Sedarmayanti, 2019).
b. Servant leadership (X1) bermakna melayani dan memenuhi kebutuhan pihak lain, yaitu secara optimal seharusnya menjadi motivasi utama kepemimpinan (Russell dan Stone, 2018).
c. Kompetensi (X2) merupakan suatu gambaran tentang apa yang harus diketahui atau dilakukan seseorang agar dapat melaksanakan pekerjaan dengan baik (Thoha, 2018).
d. Komitmen organisasi (X3)  merupakan derajat dimana karyawan percaya dan mau menerima tujuan-tujuan organisasi dan akan tetap tinggal atau tidak akan meninggalkan organisasinya (Sopiah, 2018).
e. Budaya organisasi (X4) merupakan norma serta nilai-nilai yang dibangun dan diberlakukan oleh industri yang mempengaruhi kepribadian maupun perilaku karyawannya dan dapat mengerjakan tugas dengan waktu yang telah ditentukan (Hasibuan, 2020).
f. Service quality agility (Z) adalah seberapa jauh perbedaan antar kenyataan dan harapaan pelanggan atas pelayanan yang mereka terima atau peroleh dalam beradaptasi pada suatu situasi dan dapat dengan cepat mempelajari skill/kemampuan yang dimiliki karyawan (Lupiyoadi, 2019)
2. Definisi Operasional
Definisi operasional dalam variabel penelitian adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari objek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang telah ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Guna mempermudah untuk menelaah tentang variabel dalam penelitian ini dan pengukuran secara operasional maka akan dijelaskan dalam tabel berikut ini.

Tabel 3.1

Definisi Operasional Variabel

	Variabel
	Dimensi
	Indikator
	Skala Pengukuran

	Kinerja Karyawan (Y)


	Kemampuan kerja
	1. Kualitas kerja
	Skala Interval

	
	
	2. Kuantitas kerja
	

	
	
	3. Pengetahuan pekerjaan
	

	
	Hubungan dengan rekan 
	4. Kerjasama
	

	
	
	5. Ketergantungan
	

	
	
	6. Kualitas personil
	

	Servant leadership (X1)
	Komunikasi
	1. Altruistic calling
	Skala Interval

	
	
	2. Emotional healing
	

	
	
	3. Wisdom
	

	
	Pengelolaan organisasi
	4. Persuasive mapping
	

	
	
	5. Organizational stewardship
	

	Kompetensi (X2)
	Karakteristik individu
	1. Motif
	Skala Interval

	
	
	2. Watak
	

	
	
	3. Konsep diri
	

	
	Kemampuan
	4. Pengetahuan
	

	
	
	5. Keterampilan
	

	Komitmen organisasi (X3)
	Komitmen afektif
	1. Keselarasan nilai-nilai
2. Rasa Bangga
	Skala Interval

	
	Komitmen berkelanjutan
	 3. Rasa memiliki
 4. Kerugian meninggalkan organisasi
	

	
	Komitmen normatif
	 5. Bertahan di organisasi
 6. Loyal pada perusahaan
	

	Budaya organisasi (X4)

	Inovasi
	1. Innovation and risk taking
	Skala Interval

	
	
	2. Attention to detail
	

	
	
	3. Outcome orientation
	

	
	Agresif
	 4. Aggressiveness
	

	
	
	 5. Stability
	

	Service quality agility (Z)
	Handal
	1. Keandalan
	Skala Interval

	
	
	2. Daya tanggap
	

	
	Jaminan
	3. Jaminan
	

	
	
	4. Empati
	

	
	Fasilitas disik
	5. Bukti fisik
	

	
	
	6. Kemampuan beradaptasi
	


3. Instrumen Penelitian

Instrumen penelitian merupakan alat atau metode yang digunakan oleh peneliti untuk mengumpulkan data atau informasi yang relevan dengan tujuan penelitian. Instrumen ini berfungsi sebagai sarana untuk mendapatkan data yang akurat, valid, dan reliabel guna menjawab pertanyaan atau hipotesis penelitian.

Tabel 3.2
Instrumen Penelitian
	Variabel
	Indikator
	Pernyataan dalam kuesioner

	Kinerja Karyawan (Y)

	1. Kualitas kerja
	1.   Saya mampu menyelesaikan pekerjaan sesuai dengan kualitas yang diinginkan perusahaan

	
	
	2.   Saya mampu menyelesaikan pekerjaan dengan cermat dan teliti

	
	2. Kuantitas kerja
	3.   Saya mampu menyelesaikan semua pekerjaan yang manjdadi tanggung jawab saya

	
	
	4.   Saya mampu menyelesaikan pekerjaan tepat waktu

	
	3. Pengetahuan pekerjaan
	5.   Saya memiliki pengetahuan berkaitan dengan pekerjaan yang saya lakukan saat ini

	
	
	6.   Saya memiliki pengetahuan yang luas, baik mengenai pekerjaan maupun diluar pekerjaan.

	
	4. Kerjasama
	7.   Saya mampu bekerja sama dengan rekan kerja dalam satu bagian

	
	
	8.   Saya mampu bekerja sama dengan rekan kerja lain bagian

	
	5. Ketergantungan
	9.   Saya mampu bekerja secara mandiri tanpa pengawasan berlebih dari atasan

	
	
	10.   Saya menanyakan kepada atasan ketika menghadapi permasalahan dalam pekerjaan

	
	6. Kualitas personil
	11.   Saya menjaga harga diri dengan menjunjung tinggi kejujuran

	
	
	12.   Saya memiliki dengan baik dan bersungguh-sungguh dalam bekerja 

	Servant Leadership (X1)
	1. Altruistic calling
	1.   Pimpinan memiliki hasrat kuat untuk bekerja keras

	
	
	2.   Pimpinan memberikan bantuan kepada bawahan yang mengalami kesulitan berkaitan dengan pekerjaan di tempat kerja

	
	2. Emotional healing
	3.   Pimpinan memberi semangat kepada bawahan

	
	
	4.   Pemimpin mendengarkan pendapat, kritik maupun saran dari bawahan

	
	3. Wisdom
	5.   Pimpinan memahami situasi yang ada di instansi

	
	
	6.   Pimpinan memberikan perhatian pada pengembangan keterampilan dan potensi bawahan dan memberikan bimbingan dan dukungan yang diperlukan oleh bawahan

	
	4. Persuasive mapping
	7.   Pimpinan memiliki keterampilan untuk memetakan persoalan

	
	
	8.   Pimpinan cepat menemukan solusi jika terjadi masalah di tempat kerja

	
	5. Organizational stewardship
	9.   Pimpinan mengakui konstribusi positif yang diberikan bawahan pada perusahaan

	
	
	10.   Pemimpin memberikan apresiasi atau penghargaan kepada karyawan yang berprestasi

	Kompetensi (X2)
	1. Motif
	1.   Saya memiliki sikap yang ingin selalu berkembang dan lebih maju

	
	
	2.   Saya memiliki perilaku yang patuh pada aturan yang ditetapkan oleh perusahaan

	
	2. Watak
	3.   Saya selalu berusaha mewujudkan sesuatu yang karyawan inginkan

	
	
	4.   Saya mencatat tentang sesuatu yang dipikirkan saat bekerja yang dapat membantu terselesaikannya pekerjaan

	
	3. Konsep diri
	5.   Saya memiliki nilai-nilai yang sesuai dengan nilai-nilai yang ada di perusahaan

	
	
	6.   Saya mematuhi norma-norma yang ada di perusahaan

	
	4. Pengetahuan
	7.   Saya memiliki pengetahuan mengenai pekerjaan yang saat ini karyawan lakukan

	
	
	8.   Saya memiliki kemampuan fisik yang bisa mendukung terselesaikannya pekerjaan dengan baik

	
	5. Keterampilan
	9.   Saya memiliki keterampilan yang bisa mendukung terselesaikannya pekerjaan dengan baik

	
	
	10.   Saya memiliki kemampuan mental yang bisa mendukung terselesaikannya pekerjaan dengan baik

	Komitmen Organisasi (X3)
	1. Komitmen afektif
	1.   Terdapat keselarasan antara nilai-nilai yang dianut perusahaan dengan nilai-nilai yang sata anut

	
	
	2.   Saya merasa bangga bisa bekerja di perusahaan ini

	
	2. Komitmen berkelanjutan
	3.   Saya mempunyai rasa memiliki perusahaan ini dan rasa mencintai perusahaan.

	
	
	4.   Saya merasa rugi jika keluar dari perusahaan ini

	
	3. Komitmen normatif
	5.   Saya akan bertahan di perusahaan meskipun menghadapi masa sulit

	
	
	6.   Saya memiliki kewajiban loyal kepada perusahaan yaitu dengan melaksanakan tugas dengan baik

	Budaya Organisasi (X4)

	1. Innovation and risk taking
	1.   Perusahaan mendorong setiap karyawan untuk memiliki perilaku inovatif di tempat kerja

	
	
	2.   Perusahaan mendorong setiap karyawan berani mengambil risiko dalam pengambilan keputusan di perusahaan

	
	2. Attention to detail
	3.   Perusahaan mendorong setiap karyawan untuk berlaku cermat dalam menyelesaikan pekerjaan

	
	
	4.   Perusahaan mendorong setiap karyawan menyelesaikan pekerjaan dengan teliti dan detail

	
	3. Outcome orientation
	5.   Perusahaan mendorong karyawan untuk menyelesaikan pekerjaan dengan berfokus pada hasil yang baik

	
	
	6.   Perusahaan mendorong karyawan selalu mengembangkan potensi diri

	
	4. Aggressiveness
	7.   Perusahaan mendorong karyawan untuk memiliki keinginan lebih maju 

	
	
	8.   Perusahaan mendorong karyawan untuk memiliki keinginan berprestasi


	
	5. Stability
	9.   Karyawan mengedepankan visi dan misi perusahaan daripada kepentingan pribadi demi stabilitas perusahaan

	
	
	10.   Perusahaan menginginkan adanya stabilitas dalam perusahaan

	Service quality agility (Z)
	1. Keandalan
	1.   Saya menyelesaikan pekerjaan sesuai dengan waktu yang ditentukan oleh perusahaan

	
	
	2.   Saya menelesaikan pekerjaan tanpa kesalahan yang berarti

	
	2. Daya tanggap
	3.   Saya cepat tanggap terhadap keadaaan yang ada di perusahaan

	
	
	4.   Saya cepat tanggap terhadap complain atau keluhan yang disampaikan oleh pelanggan

	
	3. Jaminan
	5.   Saya memberikan jaminan ketepatan waktu pelayanan kepada pelanggan

	
	
	6.   Saya memberikan jaminan keamanan  pelayanan kepada pelanggan

	
	4. Empati
	7.   Saya memberikan pelayanan yang sama kepada semua pelanggan tanpa memandang status pelanggan.

	
	
	8.   Saya menyampaikan informasi yang jelas kepada pelanggan

	
	5. Bukti fisik
	9.   Saya berpakaian rapi ketika  berada di tempat kerja

	
	
	10.   Saya menggunakan seragam yang telah sesuai dengan ketentuan yang ditetapkan perusahaan

	
	6. Kemampuan beradaptasi
	11.   Saya cepat beradaptasi dengan perubahan yang ditetapkan oleh perusahaan

	
	
	12.   Saya cepat beradaptasi dengan lingkungan kerja dan rekan kerja 


C. Metode Analisis Data

1. Uji Validitas dan Reliabilitas  Instrumen
Kegiatan penelitian mempunyai tujuan untuk memperoleh kebenaran. Dalam hal ini persoalan validitas merupakan aspek yang sangat penting mengingat kebenaran hanya diperoleh dengan instrumen yang valid. Uji validitas ini dilakukan dengan menggunakan teknik uji korelasi pearson product moment. Untuk interprestasi terhadap koefisien, apabila diperoleh rhitung > rtabel, dapat disimpulkan bahwa butir angket termasuk dalam katagori valid.
Reliabilitas menunjukkan pada suatu pengertian bahwa sesuatu instrumen cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena instrumen tersebut sudah baik. Instrumen yang baik tidak akan bersifat tendensius mengarahkan responden untuk memilih jawaban-jawaban tertentu. Pengujian realibilitas dengan konsistensi internal dilakukan dengan cara mencobakan instrumen sekali saja, kemudian data yang diperoleh dianalisis butir-butir pertanyaan dalam penelitian ini digunakan tehnik Cronbach’s  Alfa (koefisien alfa). Suatu item pengukuran dapat dikatakan reliabel apabila memiliki koefisien alfa lebih besar dari 0,7.
2. Statistik Deskriptif

Analisis ini dilakukan untuk mendapatkan gambaran deskriptif mengenai responden penelitian ini, khususnya mengenai variabel-variabel penelitian yang digunakan. Analisis ini dilakukan dengan menggunakan teknik analisis statistik indeks, untuk menggambarkan persepsi responden atas item-item pertanyaan yang diajukan. 

3. Analisis Partial Least Square
Dalam penelitian ini analisis data menggunakan Partial Least Square (PLS). PLS adalah model persamaan Structural Equation Modeling (SEM) yang berbasis komponen atau varian. Menurut Ghozali (2016), PLS merupakan pendekatan alternatif yang bergeser dari pendekatan SEM berbasis kovarian menjadi berbasis varian. SEM yang berbasis kovarian umumnya menguji kausalitas/teori sedangkan PLS lebih bersifat predictive model. Adapun langkah-langkah metode Partial Least Square yang dilakukan dalam penelitian ini dapat dijelaskan sebagai berikut:

a. Merancang Model Pengukuran 

Model pengukuran (outer model) adalah model yang menghubungkan variabel laten dengan variabel manifes.

b. Merancang Model Struktural

Model struktural (inner model) pada penelitian ini terdiri dari satu variabel laten endogen dan variabel laten eksogen Inner model yang kadang disebut juga dengan inner relation structural model dan substantive theory, yaitu untuk menggambarkan hubungan antar variabel laten berdasarkan pada substantive theory. 
c. Membangun Diagram Jalur

Diagram alur menggambarkan hubungan antar konstruk dengan anak panah yang digambarkan lurus menunjukkan hubungan kausal langsung dari suatu konstruk ke konstruk lainnya.
d. Menjabarkan Diagram Alur ke Dalam Persamaan Matematis

Berdasarkan konsep model penelitian pada tahap dua di atas dapat diformulasikan dalam bentuk matematis. Persamaan yang dibangun dari diagram alur yang konversi terdiri atas:

1) Persamaan inner model, menyatakan hubungan kausalitas untuk menguji hipotesis. 

2) Persamaan outer model (model pengukuran), menyatakan hubungan kausalitas antara indikator dengan variabel penelitian (latent). 
e. Estimasi

Pada tahapan ini nilai γ dan λ yang terdapat pada langkah keempat diestimasi menggunakan program SmartPLS. Dasar yang digunakan dalam estimasi adalah resampling dengan Bootestrapping yang dikembangkan oleh Geisser & Stone (Ghozali, 2021b). Tahap pertama dalam estimasi menghasilkan penduga bobot (weight estimate), tahap kedua menghasilkan estimasi untuk inner model dan outer model, tahap ketiga menghasilkan estimasi means dan parameter lokasi (konstanta).
f. Uji Kecocokan Model (Goodness of Fit)

Uji kecocokan model pada structural equation modeling melalui pendekatan partial least square terdiri dari dua jenis, yaitu uji kecocokan model pengukuran dan uji kecocokkan model struktural.
g. Uji Kecocokan Model Pengukuran (Outer Model)

uji kecocokan pada outer model dengan melihat validitas konvergen (convergent validity) dan validitas diskriminan (discriminant validity).
h. Uji Kecocokan Model Struktural (Inner Model)

Uji kecocokan model struktural (fit test of structural model) adalah uji kecocokan pada inner modelberkaitan dengan pengujian hubungan antar variabel yang sebelumnya dihipotesiskan.
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