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ABSTRAK

Peranan Soft Skills Memoderasi Sumber Daya Organisasi, Keterikatan Kerja dan

KinerjaKaryawanDalamMeningkatkanMutuPelayanan
RSUP Dr M Djamil'

VIVIYANTI AZVI'AR

Fenomena menurunnya mutu pelayanan pada Rumah Sakit Umum Pusat

Dr M Jamil perlu dipahami kirena nat terieOu! merupakan penentu bagi kinerja

rumah sakit'sebagai perusahaan jasa. Mutu pelayanan ditentukan oleh sumber

Oaya organisasi, 
-keterikatan kerji, kinefla karyawan dan soft skills secara

simultan.
Tujuan penelitian untuk mengetahui dan menganalisa peranan soft skills

terhadap 
'sumber 

daya organisasi, keterikatan kerja dan kinerja karyawan

terhadap mutu pelayanan di RSUP Dr M Djamil.
bumUei daya organisasi dalam studi ini diukur oleh dimensi pelatihan,

otonomi, dan teknologi Keterikatan kerja diukur oleh dimensi semangat'

pengaOdian, dan p"ny6t"p"n. Kinerja karyiwan d.iuku.r oleh dimensi kompetensi

LinL, akses pada pelayanan, efbktivitas, efisiensi, kontinuitas, keamanan'

hubungan antar person"i dan kenyamanan. Soft skills diukur oleh dimensi

io*uniftti, integritas, dan kerjasima. Sedangkan mutu pelayanan diukur

melalui dimensi tangibte, retiability, respons,veness, assurance dan empathy'

Untuk mengukur selu-ruh konstruk dan indikator penelitian digunakan kuesioner

fenelitian ying disebarkan kepada 530 karyawan Rumah Sakit Umum Pusat Dr

ivt ..lamit s6O"g"i tenaga medis maupun non medis yang dijadikan respondgn'

Metode analisis Oatl yang digunakan adalah SEM ( Structural Equation

Modeling).- 
Hasil pengujian menyimpulkan bahwa sumber daya organisasi berperan

dalam meningkatX-an mutu pelayanan (dengan koefisien standardize sebesar

0,20). Namui apabila dimoderaii soft sfitts, temyata sumber daya organisasi

eoin o"rperan dalam meningkatkan mutu pelayanan (koefisien standardize

sebesar b,Sg). Hal ini membuktikan bahwa sumber daya organisasi. yang

dimoderasi oleh soft skills terbukti signifikan berperan positif dalam meningkatkan

mutu pelayanan. Keterikatan fefa berperan dalam meningkatkan m.utu

pelayanan (dengan koefisien standardize sebesar 0,30). Namun apabila

dimoderasi soft skills, ternyata keterikatan kerja lebih berperan dalam

meningkatkan mutu pelayanan (koefisien standardize sebesar 0,62)' Hal ini

memO|tctikan bahwa keteriXatan kerja yang dimoderasi oleh soft skills terbukti

signifikan berperan positif dalam 
- 
m-eningfatkan .mutu pelayanan'. Kinerja

kJryawan berperan O'atam meningkatkan mutu pelayanan (dengan koefisien

standardize sebesar 0,20). Namun lpabila dimoderasi soft skills, ternyata kinerja

karyawan lebih berperan dalam meningkatkan mutu .pelayanan 
(koeefisien

standardize sebesar 0,32). Hal ini membuktikan bahwa kinerja karyawan yang

dimoderasi oleh soft st<itts iernukti signifikan berperan positif dalam meningkatkan

mutu pelayanan
lmplikasiteoridari penelitian ini adalah: (1) Mutu pelayanan dipengaruhi

oleh tiga faktor penting, yaitu sumber daya organisasi, keterikatan kerja dan

iinerja-faryawan til p6ndaruh soft skills 
-sangat 

signifikan dalam memoderasi



hubungan antara sumber daya organisasi, keterikatan kerja dan kinerja karyawan

t9n|3[ mutu petayanan igl lieterikatan kerja yang dimoderasi soft skills

meripakan faktor yang dominan dalam meningkatkan mutu pelayanan'

Kata kunci: Sumber Daya Organisasi, Keterikatan Kerja, Kinerja Karyawan, Soft

Skills, dan Mutu PelaYanan


