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Abstrak

Penurunan mutu pelayanan Rumah Sakit Umum Pusat Dr. M. Djamil

merupakan penentu bagi kinerja rumah sakit sebagai perusahaan jasa.

Penurunan mutu pelayanan diindikasikan dengan penurunan rata-rata

pelayanan periode tahun 2008-2010 pada instalasi radiologi mencapai

11,29%, laboratorium 5,19%, farmasi 18,5%, instalasi rehabilitasi medik

3,74%, gizi 9,12%, pemulasan jenazah 11,86%, operasi 5,29%, dan hemo-

dialisa 3,62%. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peranan soft

skills memoderasi sumber daya organisasi, keterikatan kerja, kinerja

karyawan dalam meningkatkan mutu pelayanan rumah sakit. Pengukuran

seluruh konstruksi dan indikator penelitian menggunakan kuesioner yang

disebarkan kepada 530 karyawan rumah sakit sebagai tenaga medis

maupun nonmedis yang dijadikan responden. Metode analisis data meng-

gunakan Structural Equation Modeling (SEM) dengan software. Hasil

penelitian menyimpulkan soft skills memoderasi sumber daya organisasi

berperan meningkatkan mutu pelayanan dengan standar koefisien sebesar

0,53. Soft skills memoderasi keterikatan kerja berperan meningkatkan

mutu pelayanan dengan koefisien standardize sebesar 0,62. Soft skills

memoderasi kinerja karyawan berperan meningkatkan mutu pelayanan

dengan standar koefisien sebesar 0,32. 

Kata kunci: Moderasi, mutu pelayanan, soft skills

Abstract

The decline in the quality of service General Hospital Dr. M. Djamil is a de-

terminant for the performance of the Hospital as a service company. Decline

in service quality as indicated by the decline in average service period of

2008-2010 on radiological installations reached 11.29%, laboratory 5.19%,

pharmacy 18.5%, IRM 3.74%, 9.12% nutrition, smear bodies 11.86%, sur-

gery 5.29%, and hemodialysis 3.62%. This study aims to analyze the mo-

derating role of soft skills of organizational resources, work engagement,

employee performance in improving the quality of hospital care.

Measurement of whole constructs and indicators study used questionnaires

Peranan Moderasi Soft Skills dalam Meningkatkan Mutu
Pelayanan Rumah Sakit

Role of Soft Skills Moderation in Improving Quality of Hospital Care

Viviyanti Azwar

distributed to 530 employees at the Hospital as a medical or nonmedical

personnel who serve the respondent. The method of data analysis using

SEM (Structural Equation Modeling) with application software. The research

concludes soft skills moderating role of organizational resources to improve

the quality of service with a standardize coefficient of 0.53. Soft skills mo-

derating role of work engagement to improve the quality of service with a

standardize coefficient of 0.62. Soft skills moderating role of employee per-

formance to improve the quality of service with a standardize coefficient of

0.32.
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Pendahuluan
Visi Rumah Sakit Umum Pusat (RSUP) Dr. M. Djamil

adalah menjadi rumah sakit modern terunggul di
Sumatera dalam pelayanan dan pendidikan. Visi RSUP
Dr. M. Djamil membuat rumah sakit ini selalu berbenah
diri untuk menjadi rumah sakit terunggul dalam
pelayanan dan pendidikan, serta dengan status RSUP Dr.
M. Djamil sebagai rumah sakit rujukan di Sumatera di-
harapkan dapat meningkatkan kinerja. Namun, ke-
nyataannya kinerja tersebut mengalami penurunan yang
sangat jauh dari harapan pihak manajemen. Penurunan
kinerja RSUP Dr. M. Djamil ditunjukkan dengan ter-
jadinya penurunan kunjungan pasien yang cukup tajam
yang secara langsung berdampak pada penurunan pen-
dapatan rumah sakit. Berdasarkan data perkembangan
pelayanan pada periode tahun 2008 _ 2010, telah terjadi
penurunan pelayanan pada instalasi radiologi rata-rata
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PHQFDSDL��������SHU� WDKXQ�� ODERUDWRULXP�������SHU
WDKXQ�� IDUPDVL��������SHU�WDKXQ�� LQVWDODVL�UHKDELOLWDVL
PHGLN�������SHU�WDKXQ��JL]L�������SHU�WDKXQ��SHPXODV�
DQ�MHQD]DK��������SHU�WDKXQ��RSHUDVL�������SHU�WDKXQ�
GDQ�KHPRGLDOLVD�������SHU�WDKXQ��

'L� VDPSLQJ�SHUNHPEDQJDQ�SHOD\DQDQ� \DQJ� UHQGDK�
NLQHUMD�5683�'U��0��'MDPLO� \DQJ� UHQGDK�GLVHEDENDQ
MXJD�ROHK�NLQHUMD�SHOD\DQDQ�PHGLV�\DQJ�UHQGDK��+DO�LQL
GDSDW� GLNHWDKXL� GDUL� WLQJNDW� NLQHUMD� SHOD\DQDQ�PHGLV
5683�'U��0��'MDPLO�\DQJ�FHQGHUXQJ�WLGDN�PDPSX�PHQ�
FDSDL�VWDQGDU�\DQJ�VXGDK�GLWHWDSNDQ��%HUGDVDUNDQ�GDWD
NLQHUMD� SHOD\DQDQ�PHGLV�5683�'U��0��'MDPLO� SHULRGH
WDKXQ������ B� �����PHQXQMXNNDQ�EHG�RFFXSDQF\� UDWH
�%25��\DQJ�PHUXSDNDQ�SURSRUVL�WHPSDW�WLGXU�\DQJ�WHU�
LVL�� WDUJHW� \DQJ� VHKDUXVQ\D�GLFDSDL� DGDODK���� B ����
WHWDSL� UHDOLVDVL� SDGD� WDKXQ������KDQ\D�PHQFDSDL
��������.LQHUMD�%HG�7XUQRYHU�5DWH �%72��DGDODK�UDVLR
DQWDUD� MXPODK�SDVLHQ� NHOXDU� GDQ� MXPODK� WHPSDW� WLGXU
\DQJ� WHUVHGLD�PDVLK�GL� EDZDK� WDUJHW� \DQJ�GLWHWDSNDQ
\DLWX� ��� VDPSDL� ���NDOL��5HDOLVDVL�PDNVLPXP�KDQ\D
������NDOL�SDGD�WDKXQ�������/DPD�UDWD�UDWD�SHUDZDWDQ
GDUL� WDUJHW� \DQJ� VHKDUXVQ\D��� VDPSDL� �� KDUL�� UHDOLVDVL
PDNVLPXP�KDQ\D�PHQFDSDL� EDWDV� EDZDK� \DLWX� �� KDUL
SDGD� WDKXQ������� VHODQMXWQ\D�PHQJDODPL� SHQXUXQDQ
VDPSDL�GHQJDQ������KDQ\D�PDPSX�PHQFDSDL������KDUL�
.LQHUMD�LQWHUYDO�SHQJJXQDDQ�WHPSDW�WLGXU�WDUJHW�\DQJ�VH�
KDUXVQ\D� VDWX� VDPSDL� WLJD�KDUL�� UHDOLVDVL�GLFDSDL�KDQ\D
�����KDUL�VDPSDL�GHQJDQ�WDKXQ�������.HPXGLDQ�DQJND
NHPDWLDQ�NDVDU��GHQJDQ�WDUJHW�������UHDOLVDVL�PDNVLPXP
\DQJ�GLFDSDL�SDGD�WDKXQ������KDQ\D��������6HPHQWDUD
DQJND� NHPDWLDQ�EHUVLK� GHQJDQ� WDUJHW� GL� EDZDK������
UHDOLVDVL�WHUEDLN�SDGD�WDKXQ������DGDODK�������

%DQ\DN�IDNWRU�\DQJ�PHQ\HEDENDQ�PXWX�SHOD\DQDQ�GL
5683�'U��0��'MDPLO� UHQGDK�� VDODK� VDWX�SHQ\HEDEQ\D
DGDODK�IDNWRU�VXPEHU�GD\D�RUJDQLVDVL�\DQJ�GLLGHQWLILNDVL
EHUGDVDUNDQ�REVHUYDVL�SHQHOLWL�WHUKDGDS�EHEHUDSD�WHQDJD
PHGLV� GDQ�QRQPHGLV��+DO� LQL� GLWXQMXNNDQ�GHQJDQ�SH�
ODNVDQDDQ�SURJUDP�SHODWLKDQ�WHQDJD�PHGLV�GDQ�QRQPHGLV
\DQJ�VDQJDW�UHQGDK��'LVDPSLQJ�LWX��VXPEHU�GD\D�RUJD�
QLVDVL�5683�'U��0��'MDPLO� KDQ\D�PHQJXWDPDNDQ�NH�
WHUDPSLODQ� LQWHOHNWXDO�� WHWDSL� WLGDN�GLGXNXQJ�ROHK�NH�
PDPSXDQ� VRIW� VNLOOV VHSHUWL� NHWHUDPSLODQ� HPRVLRQDO�
VSLULWXDO��LQWHJULWDV�NHUMD��GDQ�EHUSLNLU�SRVLWLI�GDODP�PH�
ODNXNDQ�SHOD\DQDQ��)DNWRU�ODLQ�DGDODK�IDNWRU�NHWHULNDWDQ
NHUMD�\DQJ�PDVLK�VDQJDW�UHQGDK��.HWHULNDWDQ�NHUMD�GDODP
KXEXQJDQ�GHQJDQ� UHNDQ�NHUMD� GHQJDQ�SHOD\DQDQ� \DQJ
WLGDN�GLGXNXQJ�ROHK� VRIW� VNLOOV PHUXSDNDQ� IDNWRU� \DQJ
PHQJDNLEDWNDQ�SHQXUXQDQ�PXWX�SHOD\DQDQ�� )DNWRU� NL�
QHUMD�NDU\DZDQ�MXJD�PHQMDGL�SHQ\HEDE�\DQJ�GLWXQMXNNDQ
NRPSHWHQVL�WHNQLV�WHQDJD�PHGLV�GDQ�QRQPHGLV�\DQJ�UHQ�
GDK��.LQHUMD�NDU\DZDQ�\DQJ�PHUXSDNDQ�NRPELQDVL�DQ�
WDUD� NHPDPSXDQ�KDUG� VNLOO GHQJDQ�NHPDPSXDQ� VRIW
VNLOOV MXJD�GLLQGLNDVLNDQ� VHEDJDL� IDNWRU� \DQJ�PHQJ�
DNLEDWNDQ�SHQXUXQDQ�PXWX�SHOD\DQDQ�

7LQJNDW� NHVHPSXUQDDQ�SHOD\DQDQ� UXPDK� VDNLW� EHU�
WXMXDQ�PHPHQXKL� NHEXWXKDQ�PDV\DUDNDW� NRQVXPHQ
VHVXDL� GHQJDQ� VWDQGDU� SURIHVL� GDQ� VWDQGDU� SHOD\DQDQ
\DQJ�PHQJJXQDNDQ�SRWHQVL� VXPEHU�GD\D� \DQJ� WHUVHGLD
VHFDUD�ZDMDU�� HILVLHQ�� GDQ� HIHNWLI�� 3HOD\DQDQ� WHUVHEXW
GLEHULNDQ� VHFDUD� DPDQ�GDQ�PHPXDVNDQ� VHVXDL� GHQJDQ
QRUPD�� HWLND�� KXNXP��GDQ� VRVLREXGD\D�GHQJDQ�PH�
PHUKDWLNDQ�NHWHUEDWDVDQ�GDQ�NHPDPSXDQ�SHPHULQWDK
GDQ�PDV\DUDNDW�NRQVXPHQ�� $GD�GXD�IDNWRU�XWDPD�\DQJ
PHPHQJDUXKL�PXWX�SHOD\DQDQ�PHOLSXWL� MDVD� \DQJ
GLKDUDSNDQ�GDQ�MDVD�\DQJ�GLWHULPD�� 6HPHQWDUD�OLPD�GL�
PHQVL� SRNRN� \DQJ�EHUNDLWDQ�GHQJDQ�PXWX�SHOD\DQDQ�
PHOLSXWL�UHOLDELOLW\��UHVSRQVLYHQHVV��DVVXUDQFH��HPSKDW\�
GDQ�WDQJLEOHV��

.DUDNWHU�VHVHRUDQJ�GLEHQWXN�ROHK�KDUG�VNLOOV�EHUXSD
SHQJXDVDDQ�LOPX�SHQJHWDKXDQ��WHNQRORJL�GDQ�NHWHUDPSLO�
DQ�WHNQLV�\DQJ�EHUKXEXQJDQ�GHQJDQ�LOPXQ\D�VHUWD�GDQ
VRIW�VNLOOV PHOLSXWL�LQWHUSHUVRQDO�VNLOOV GDQ�LQWUDSHUVRQDO
VNLOOV�� ,QWHUSHUVRQDO� VNLOOV PHUXSDNDQ�NHWHUDPSLODQ� VH�
VHRUDQJ�PHQJDWXU�GLUL�XQWXN�GDSDW�PHQJHPEDQJNDQ�SUR�
GXNWLYLWDV� NHUMD� VHFDUD�PDNVLPDO�� 6RIW� VNLOOV DGDODK
LVWLODK�GDODP� VRVLRORJL� WHQWDQJ�(PRWLRQDO� ,QWHOOHJHQFH
4XRWLHQW��(4��VHVHRUDQJ�\DQJ�GDSDW�GLNDWHJRULNDQ�PHQ�
MDGL�NHKLGXSDQ�VRVLDO��NRPXQLNDVL��EHUWXWXU�EDKDVD��NH�
ELDVDDQ�� NHUDPDKDQ�� GDQ�RSWLPDVL�� 6HODQMXWQ\D�� VRIW
VNLOOV PHUXSDNDQ� VHSHUDQJNDW� NHPDPSXDQ� \DQJ�PH�
PHQJDUXKL� FDUD� VHVHRUDQJ�EHULQWHUDNVL� GHQJDQ�RUDQJ
ODLQ�� 6RIW� VNLOOV PHPXDW� NRPXQLNDVL� HIHNWLI�� EHUSLNLU
NUHDWLI� GDQ� NULWLV��PHPEDQJXQ� WLP�� VHUWD� NHPDPSXDQ
ODLQQ\D� \DQJ� WHUNDLW� GHQJDQ�NDSDVLWDV� NHSULEDGLDQ� LQ�
GLYLGX��.HSXDVDQ�SDVLHQ� DGDODK� LQWL� GDUL� RUJDQLVDVL
SHOD\DQDQ� UXPDK�VDNLW��PDND�NRPELQDVL�GDUL�GXD�DWDX
OHELK� IDNWRU� LQWHUSHUVRQDO� DNDQ�PHQFDSDL� WXMXDQ
NHSXDVDQ�SDVLHQ�VHKLQJJD�NDU\DZDQ�UXPDK�VDNLW�KDUXV
GLODWLK�WHUXWDPD�SDGD�KXEXQJDQ�NHVRSDQDQ�GDQ�SURIHVLR�
QDO� SDVLHQ�� %HUGDVDUNDQ�XUDLDQ�GHILQLVL� WHUVHEXW�� VRIW
VNLOOV GDODP�SHQHOLWLDQ�LQL�DGDODK�NHWHUDPSLODQ�VHVHRUDQJ
GDODP�EHUKXEXQJDQ�GHQJDQ�RUDQJ�ODLQ�GDQ�NHWHUDPSLODQ
GDODP�PHQJDWXU�GLULQ\D�VHQGLUL�XQWXN�PHQJHPEDQJNDQ
GDQ�PHQLQJNDWNDQ�SURGXNWLYLWDVQ\D� VHFDUD�PDNVLPDO
GHQJDQ�GLPHQVL�VRIW�VNLOOV \DQJ�PHOLSXWL�GLPHQVL�NRPX�
QLNDVL��LQWHJULWDV��PRWLYDVL��GDQ�LQWHUSHUVRQDO�

6XPEHU�GD\D� RUJDQLVDVL� GLDUWLNDQ� VHEDJDL� EHUEDJDL
DVSHN�RUJDQLVDVL�SHNHUMDDQ�\DQJ�EHUIXQJVL�GDODP�PHQ�
FDSDL�WXMXDQ�NHUMD�GDQ�GDSDW�PHQJXUDQJL�SHUPLQWDDQ�SH�
NHUMDDQ�GDQ� DNKLUQ\D� GDSDW�PHQGRURQJ�SHUWXPEXKDQ�
SHPEHODMDUDQ�GDQ�SHUNHPEDQJDQ�SULEDGL�� 'HQJDQ�GH�
PLNLDQ�� SHQJXNXUDQ� VXPEHU� GD\D� RUJDQLVDVL� \DQJ�GL�
NHPEDQJNDQ�PHPSXQ\DL� WLJD�GLPHQVL�� \DLWX�SHODWLKDQ�
RWRQRPL��GDQ�WHNQRORJL�� -LND�GLNDLWNDQ�GHQJDQ�PXWX�SH�
OD\DQDQ�GDUL� RUJDQLVDVL� UXPDK� VDNLW�� NHSXDVDQ�SDVLHQ
DGDODK� LQWL� GDUL� RUJDQLVDVL� SHOD\DQDQ� UXPDK� VDNLW�
.RPELQDVL�GDUL�GXD�DWDX�OHELK�IDNWRU�LQWHUSHUVRQDO�DNDQ
PHQFDSDL� WXMXDQ�NHSXDVDQ�SDVLHQ� VHKLQJJD� NDU\DZDQ
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UXPDK�VDNLW�KDUXV�GLODWLK�WHUXWDPD�SDGD�KXEXQJDQ�NH�
VRSDQDQ�GDQ�SURIHVLRQDO�SDVLHQ��

.HWHULNDWDQ�NHUMD�DGDODK�NH\DNLQDQ�\DQJ�NXDW�GDUL
NDU\DZDQ�WHUKDGDS�PLVL��WXMXDQ�GDQ�QLODL�QLODL�RUJDQL�
VDVL�GDQ�PHODNVDQDNDQ�NRPLWPHQQ\D�PHODOXL�WLQGDNDQ�
WLQGDNDQQ\D�VHEDJDL�NDU\DZDQ�GDQ�VLNDSQ\D�WHUKDGDS
NDU\DZDQ� ODLQ� VHUWD� SHODQJJDQ�� .DU\DZDQ�PHP�
SXQ\DL� NHWHULNDWDQ� WLQJJL� WHUKDGDS�RUJDQLVDVL� MLND
SHUQ\DWDDQ�GDQ�SHUFDNDSDQ�\DQJ�GLSHJDQJ�PHQFHUPLQ�
NDQ�DQWXVLDVPH�DODPLDK�XQWXN�SHUXVDKDDQ�GDODP�PHQJ�
KDVLONDQ�SURGXN� DWDX� MDVD�� 3HQJXNXUDQ�NHWHULNDWDQ
NHUMD�PHQJJXQDNDQ� WLJD� GLPHQVL�� 3HUWDPD�� VHPDQJDW
DWDX�VXQJJXK�VXQJJXK��\DQJ�EHUDUWL�PHPSXQ\DL�WLQJNDW
HQHUJL� \DQJ� WLQJJL� GDQ�NHJHPELUDDQ� HPRVLRQDO� NHWLND
EHNHUMD��NHVHGLDDQ�PHQJHOXDUNDQ�XSD\D�XQWXN�SHNHUMDDQ
VHVHRUDQJ�� GDQ� WDEDK�GDODP�PHQJKDGDSL� NHVXOLWDQ�
.HGXD��SHQJDEGLDQ��GHGLFDWLRQ��\DQJ�GLFLULNDQ�ROHK�UDVD
SHQWLQJ�� DQWXVLDV�� LQVSLUDVL�� EDQJJD�� GDQ� WHUWDQWDQJ�GL
WHPSDW� NHUMD��.HWLJD�� SHQ\HUDSDQ� �DEVRUSWLRQ�� \DQJ
PHOLSXWL� NHSHPLOLNDQ�NRQVHQWUDVL� SHQXK�� VHQDQJ�� GDQ
WHULNDW� VHFDUD�PHQGDODP�SDGD�SHNHUMDDQ�NDUHQD�GDODP
EHNHUMD�PHOHZDWL�ZDNWX�VHFDUD�FHSDW�GDQ�VXOLW�PHOHSDV�
NDQ�GLUL�GDUL�SHNHUMDDQ��

.LQHUMD� DWDX�SUHVWDVL� NHUMD� VHRUDQJ�NDU\DZDQ�SDGD
GDVDUQ\D�DGDODK�KDVLO�NHUMD�VHVHRUDQJ�NDU\DZDQ�VHODPD
SHULRGH� WHUWHQWX�GLEDQGLQJNDQ�GHQJDQ�NHPXQJNLQDQ�
PLVDOQ\D�VWDQGDU��WDUJHW�VDVDUDQ�DWDX�NLQHUMD�\DQJ�WHODK
GLWHQWXNDQ� WHUOHELK�GDKXOX�GDQ� WHODK�GLVHSDNDWL� EHU�
VDPD��� 0HQXUXW�SDQGDQJDQ�LQL��NLQHUMD�GLOLKDW�VHEDJDL
KDVLO�NHUMD�GDQ�PHQJKXEXQJNDQQ\D�GHQJDQ�VWDQGDU�VWDQ�
GDU�\DQJ�EHUODNX��-DGL��VHEDJDL�WRODN�XNXU�NLQHUMD�DGDODK
VWDQGDU� VHKLQJJD� NLQHUMD� GLNDWDNDQ�EDLN� DSDELOD� KDVLO
NHUMD�\DQJ�GLKDVLONDQ�PLQLPDO�VDPD�DWDX�OHELK�EHVDU�GDUL
VWDQGDU� NLQHUMD� \DQJ�GLWHWDSNDQ��7XMXDQ�SHQHOLWLDQ� LQL
DGDODK�PHQJDQDOLVLV� SHUDQDQ� VRIW� VNLOOV PHPRGHUDVL
VXPEHU� GD\D� RUJDQLVDVL�� NHWHULNDWDQ� NHUMD� GDQ�NLQHUMD
NDU\DZDQ�GDODP�PHQLQJNDWNDQ�PXWX�SHOD\DQDQ�UXPDK
VDNLW�

0HWRGH�
3HQHOLWLDQ�LQL�EHUVLIDW�GHVNULSWLI�GHQJDQ�PHQJJXQDNDQ

UDQFDQJDQ�SHQHOLWLDQ� FURVV�VHFWLRQDO��8QLW� DQDOLVLV� LQL
DGDODK�RUJDQLVDVL�GHQJDQ�XQLW�REVHUYDVL�SDUD�NDU\DZDQ
5XPDK�6DNLW�8PXP�'U��0��'MDPLO�� ,QIRUPDVL� GDUL
UHVSRQGHQ�GLNXPSXONDQ� VHFDUD� ODQJVXQJ�GDUL� ORNDVL
VHFDUD� HPSLULN�� XQWXN�PHQJHWDKXL� SHQGDSDW� WHUKDGDS
REMHN�\DQJ�VHGDQJ�GLWHOLWL�

6HKXEXQJDQ�GHQJDQ�UXOH�RI�WKXPE GDODP�VWUXFWXUDO
HTXDWLRQ�PRGHOOLQJ�� XQWXN�GDWD�PXOWLYDULDW� GDQ� WHU�
GLVWULEXVL�QRUPDO��XNXUDQ�VDPSHO�PLQLPXP�\DQJ�GLSHU�
V\DUDWNDQ�DGDODK�OLPD�REVHUYDVL�XQWXN�VHWLDS�SDUDPHWHU
\DQJ�GLHVWLPDVL��� 3HQHOLWLDQ� LQL�PHPSXQ\DL�����SDUD�
PHWHU��PDND�XNXUDQ�VDPSHO�PLQLPDO�DGDODK�����UHVSRQ�
GHQ�� 3HPLOLKDQ� VDPSHO�PHQJJXQDNDQ� WHNQLN� VWUDWLILHG

UDQGRP� VDPSOLQJ��� 3RSXODVL� DGDODK� VHOXUXK� VWDI�
NDU\DZDQ�5683�'U��0��'MDPLO�VHKLQJJD�VDPSHO�WHUGLUL
GDUL����WHQDJD�PHGLV�GDUL�����RUDQJ��NHSHUDZDWDQ����
GDUL�����RUDQJ��NHIDUPDVLDQ����GDUL����RUDQJ��NHVHKDWDQ
PDV\DUDNDW����GDUL����RUDQJ��WHQDJD�JL]L���GDUL����RUDQJ�
WHQDJD�NHWHUDSLDQ�ILVLN���GDUL����RUDQJ��WHQDJD�NHWHNQLVDQ
PHGLV����GDUL����RUDQJ��GDQ�WHQDJD�QRQNHVHKDWDQ����
GDUL�����RUDQJ��3HQJXPSXODQ�GDWD�\DQJ�OHQJNDS��XQWXN
GDWD� VHNXQGHU� EHVHUWD� IHQRPHQDQ\D�GDQ�GDWD� SULPHU
WHQWDQJ�SHUVHSVL�GLODNXNDQ�PHODOXL�NHJLDWDQ�VXUYHL��'DWD
\DQJ�GLSHUOXNDQ�GDUL�NHGXD�MHQLV�GDWD�WHUVHEXW�GLNXPSXO�
NDQ�GHQJDQ�WHNQLN�NXHVLRQHU�GDQ�REVHUYDVL�

+DVLO
+LSRWHVLV� SHUWDPD�PHQJJDPEDUNDQ�VRIW� VNLOOV� \DQJ

PHPRGHUDVL� VXPEHU�GD\D�RUJDQLVDVL�GDODP�PHQLQJNDW�
NDQ�PXWX�SHOD\DQDQ�UXPDK�GDNLW��+DVLO�DQDOLVLV�GHQJDQ
VRIWZDUH WHUWXDQJ�GDODP�KLSRWHVLV� SHUWDPD� \DQJ�GL�
JDPEDUNDQ�SDGD�GLDJUDP�MDOXU��*DPEDU�����1LODL�W�SDGD
GLDJUDP�MDOXU��VHSHUWL�WHUOLKDW�SDGD�*DPEDU���

'DODP�KLSRWHVLV�SHUWDPD�WHUVHEXW�YDULDEHO�VRIW�VNLOOV�
VXPEHU� GD\D� RUJDQLVDVL�� GDQ�PRGHUDVL� VRIW� VNLOOV SDGD
VXPEHU�GD\D�RUJDQLVDVL� EHUSHQJDUXK� WHUKDGDS�YDULDEHO
PXWX�SHOD\DQDQ�VHEDJDL�YDULDEHO� ODWHQ�HQGRJHQ��0RGH�
UDVL�VRIW�VNLOOV SDGD�VXPEHU�GD\D�RUJDQLVDVL�PHPSXQ\DL
QLODL�W�!���������!�����PRGHUDVL�VRIW�VNLOOV�SDGD�VXPEHU
GD\D� RUJDQLVDVL� EHUSHQJDUXK�PHQLQJNDWNDQ�PXWX
SHOD\DQDQ�� %HVDU� SHQJDUXK� ODQJVXQJ� VRIW� VNLOOV
PHQLQJNDWNDQ�PXWX�SHOD\DQDQ� DGDODK� ������ [� ����� [
������ ���������%HVDU�SHQJDUXK�ODQJVXQJ�VXPEHU�GD\D
RUJDQLVDVL�PHQLQJNDWNDQ�PXWX�SHOD\DQDQ�DGDODK�������[
�����[������� ��������1DPXQ��DSDELOD�GLPRGHUDVL�ROHK
VRIW� VNLOOV �� SHQJDUXK� VXPEHU� GD\D� RUJDQLVDVL
PHQLQJNDWNDQ�PXWX�SHOD\DQDQ� VHPDNLQ�EHVDU�� ������ [
�����[������� ��������� �'HQJDQ�GHPLNLDQ�KLSRWHVLV
SHUWDPD� �+��� WHUEXNWL�� VRIW� VNLOOV PHPRGHUDVL� VXPEHU
GD\D�RUJDQLVDVL�EHUSHUDQ�EHUPDNQD�GDODP�PHQLQJNDWNDQ
PXWX�SHOD\DQDQ�GL�5683�'U��0��'MDPLO��3HUVDPDDQ����

+LSRWHVLV� NHGXD�PHQJJDPEDUNDQ� VRIW� VNLOOV \DQJ
PHPRGHUDVL� NHWHULNDWDQ� NHUMD� GDODP�PHQLQJNDWNDQ
PXWX�SHOD\DQDQ��+DVLO�DQDOLVLV�GHQJDQ�VRIWZDUH WHUWXDQJ
NH�GDODP�KLSRWHVLV�NHGXD�\DQJ�GLJDPEDUNDQ�GDODP�GLD�
JUDP� MDOXU� �*DPEDU�����1LODL� W�SDGD�GLDJUDP� MDOXU��GL�
Q\DWDNDQ�GDODP�*DPEDU����

'DODP�KLSRWHVLV�NHGXD��NHWHULNDWDQ�NHUMD��GDQ�PRGH�
UDVL� VRIW� VNLOOV SDGD�NHWHULNDWDQ�NHUMD� EHUSHQJDUXK� WHU�
KDGDS�YDULDEHO�PXWX�SHOD\DQDQ�VHEDJDL�YDULDEHO�ODWHQ�HQ�
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dogen. Pengaruh soft skills, keterikatan kerja, dan ke-
terikatan kerja yang dimoderasi soft skills terhadap
mutu pelayanan dapat dilihat pada Persamaan 2. Nilai t
moderasi soft skills pada keterikatan kerja > 2 (2,48 > 2).
Moderasi soft skills pada keterikatan kerja berpengaruh
meningkatkan mutu pelayanan. Besar pengaruh langsung
soft skills dan keterikatan kerja adalah (0,81 x 0,81 x
100%) = 65,61% dan (0,30 x 0,30 x 100%) = 9,00%.
Namun, apabila dimoderasi oleh soft skills, keterikatan
kerja meningkatkan mutu pelayanan adalah (0,62 x 0,62
x 100%) = 38,44%. Hipotesis kedua terbukti, soft skills
berperan bermakna memoderasi keterikatan kerja
meningkatkan mutu pelayanan RSUP Dr. M. Djamil.

Hipotesis ketiga menggambarkan soft skills yang
memoderasi kinerja karyawan meningkatkan mutu
pelayanan rumah sakit. Hasil analisis dengan software
tertuang ke dalam hipotesis kesatu yang disajikan pada
Gambar 5. Nilai t pada diagram jalur dinyatakan dalam

Gambar 1.                   Memoderasi Sumber Daya Organisasi Standardize)

Gambar 2.                    Memoderasi Sumber daya Organisasi t-value)

Gambar 3.                   Memoderasi Keterikatan Kerja Standardize)

Persamaan 2

MP = 0,81*SOFTSKIL + 0,30*KEK+ 0,62*SOFTKET, Errorvar.= 0,82, R2 =

0,18...(2)

Keterangan:

MP: mutu pelayanan; KEK: keterikatan kerja; SOFTKET: pengaruh keterikatan

kerja terhadap mutu pelayanan setelah dimoderasi oleh softskill 

(

(

(

Soft Skills

Soft Skills

Soft Skills
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Gambar 6.
Dalam hipotesis ketiga tersebut variabel soft skills,

kinerja karyawan, dan moderasi soft skills pada kinerja
karyawan adalah variabel yang berpengaruh terhadap
variabel mutu pelayanan sebagai variabel laten endogen.
Adapun pengaruh soft skills, kinerja karyawan, dan ki-
nerja karyawan yang dimoderasi soft skills terhadap
mutu pelayanan (Persamaan 3). Terlihat bahwa moderasi
soft skills pada kinerja karyawan mempunyai nilai t > 2
(3,88 > 2). Dapat dinyatakan bahwa moderasi soft skills

pada kinerja karyawan berpengaruh meningkatkan mutu
pelayanan. Besar pengaruh langsung soft skills dan ki-
nerja karyawan meningkatkan mutu pelayanan adalah
(0,93 x 0,93 x 100%) = 86,49%. dan (0,20 x 0,20 x 100%)
= 4,00%. Namun, dengan dimoderasi oleh soft skills,
pengaruh kinerja karyawan semakin besar, yaitu (0,32 x
0,32 x 100%) = 10,24%. Dengan demikian, hipotesis
ketiga (H3) terbukti, ada peranan bermakna soft skills
memoderasi keterikatan kerja dalam meningkatkan
mutu pelayanan RSUP Dr. M. Djamil (persamaan 3).

Gambar 4.  Memoderasi Keterikatan Kerja t-value)

Gambar 5.                  Memoderasi Kinerja Karyawan Standardize)

Gambar 6.                   Memoderasi Kinerja Karyawan t-value)
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3HPEDKDVDQ

)DNWRU� GRPLQDQ�SHODWLKDQ�SDGD� VXPEHU� GD\D� RUJD�
QLVDVL�\DQJ�GLPLOLNL�5683�'U��0��-DPLO�EHUSHQJDUXK�UH�
ODWLI� NHFLO� ����� WHUKDGDS�PXWX�SHOD\DQDQ�NHVHKDWDQ
UXPDK�VDNLW�GHQJDQ�IDNWRU�GRPLQDQ�DVVXUDQFH �MDPLQDQ
NHDPDQDQ�GDQ�NHQ\DPDQDQ���.HWLND�IUHNXHQVL�SHODWLKDQ�
WLQJNDW�RWRQRPL��GDQ�WHNQRORJL�\DQJ�GLPLOLNL�WLQJJL��SH�
QJDUXK�VXPEHU�GD\D�RUJDQLDVL�WHWDS�NHFLO��1DPXQ��PXWX
SHOD\DQDQ�NHVHKDWDQ� DNDQ�PHQLQJNDW� OHELK� WLQJJL
���������MLND�WLQJNDW�IUHNXHQVL�SHODWLKDQ��WLQJNDW�RWRQR�
PL��GDQ�WLQJNDW�WHNQRORJL�\DQJ�WLQJJL�SDGD�VXPEHU�GD\D
RUJDQLVDVL� GLPRGHUDVL� DWDX�GLGXNXQJ�ROHK� NHPDPSXDQ
VRIW� VNLOOV \DQJ� WLQJJL� WHUXWDPD�SDGD� IDNWRU� LQWHJULWDV
NHUMD� VHWLDS� LQGLYLGX�GL�5683�'U��0�'MDPLO��+DVLO
SHQHOLWLDQ� LQL�PHOHQJNDSL� SHQHOLWLDQ� WHUGDKXOX�� WXMXK
IDNWRU� GRPLQDQ� \DQJ�PHPHQJDUXKL�PXWX�SHOD\DQDQ
UDZDW�MDODQ�GDQ�EHUKXEXQJDQ�VLJQLILNDQ�GHQJDQ�NHSXDVDQ
SDVLHQ�� DQWDUD� ODLQ� DGDODK� NHQ\DPDQDQ� VHEHOXP�SH�
PHULNVDDQ�GDQ�NHQ\DPDQDQ�SHPHULNVDDQ��� 6HODQMXWQ\D�
SHQHOLWLDQ�VXPEHU�GD\D�RUJDQLVDVL�\DQJ�GLPRGHUDVL�VRIW
VNLOOV PDPSX�PHQLQJNDWNDQ�PXWX�SHOD\DQDQ�NHVHKDWDQ
WHUVHEXW�� ,QWUDSHUVRQDO� VNLOOV \DQJ�PHUXSDNDQ�NH�
WHUDPSLODQ� VHVHRUDQJ�PHQJDWXU� GLUL� VHQGLUL� XQWXN
SHQJHPEDQJDQ�NHUMD� VHFDUD� RSWLPDO� GDQ� LQWUDSHUVRQDO
VNLOO EHUXSD�NHWHUDPSLODQ� VHVHRUDQJ�GDODP�KXEXQJDQ
GHQJDQ�RUDQJ�ODLQ�XQWXN�SHQJHPEDQJDQ�NHUMD�VHFDUD�RS�
WLPDO�� 7HPXDQ� LQL� MXJD�PHOHQJNDSL� KDVLO� SHQHOLWLDQ
WHQWDQJ�NHSXDVDQ�SDVLHQ�DGDODK�LQWL�RUJDQLVDVL�SHOD\DQDQ
UXPDK�VDNLW��.RPELQDVL�GDUL�GXD�DWDX�OHELK�IDNWRU�LQWHU�
SHUVRQDO� GDSDW�PHQFDSDL� WXMXDQ�NHSXDVDQ�SDVLHQ�GDQ
NDU\DZDQ� UXPDK� VDNLW� VHKLQJJD�KDUXV� GLODWLK� WHUXWDPD
SDGD�KXEXQJDQ�NHVRSDQDQ�GDQ�SURIHVLRQDO�SDVLHQ��

6HPDNLQ�WLQJJL�NHWHULNDWDQ�NHUMD�\DQJ�GLPLOLNL�WHQDJD
PHGLV� GDQ�QRQPHGLV� UXPDK� VDNLW� GDODP�SHQJDEGLDQ�
GHGLNDVL��PXWX�SHOD\DQDQ�NHVHKDWDQ� DNDQ�PHQLQJNDW
WHUXWDPD�SDGD�XQVXU�WDQJLEOH �IDVLOLWDV�ILVLN���1DPXQ��NH�
WHULNDWDQ� NHUMD� WHQDJD�PHGLV� GDQ�QRQPHGLV� WHUXWDPD
SDGD�XQVXU�SHQJDEGLDQ�GHGLNDVL�DNDQ�OHELK�PHQLQJNDW�
NDQ�PXWX�SHOD\DQDQ�NHVHKDWDQ� WHUXWDPD�SDGD�XQVXU
WDQJLEOH �IDVLOLWDV�ILVLN��MLND�GLGXNXQJ�GHQJDQ�VRIW�VNLOOV
WLQJJL�WHUXWDPD�XQVXU�LQWHJULWDV�WHQDJD�PHGLV�GDQ�QRQ�
PHGLV�UXPDK�VDNLW��.HWHULNDWDQ�DGDODK�NH\DNLQDQ�NDU\D�
ZDQ�\DQJ�NXDW�WHUKDGDS�PLVL��WXMXDQ��GDQ�QLODL�QLODL�RU�
JDQLVDVL� GDQ�PHODNVDQDNDQ�NRPLWPHQ�PHODXL� EHUEDJDL
WLQGDNDQ�NDU\DZDQ� VHUWD� VLNDS� WHUKDGDS�NDU\DZDQ� ODLQ
GDQ�SHODQJJDQ�� 7LJD�XQVXU� GDODP�NHWHULNDWDQ� NHUMD

PHOLSXWL� VHPDQJDW� DWDX� NHVXQJJXKDQ�� SHQJDEGLDQ�GDQ
SHQ\HUDSDQ�� .HWHULNDWDQ� NHUMD� \DQJ�GLGXNXQJ�GHQJDQ
VRIW� VNLOOV�\DQJ� WLQJJL�PDPSX�PHQLQJNDWNDQ�PXWX
SHOD\DQDQ�NHVHKDWDQ��PHPEXNWLNDQ�EDKZD�KDUDSDQ�GDQ
NHWDKDQDQ� DGDODK� VDODK� VDWX� IDNWRU� SHQWLQJ�GDODP
PHQHQWXNDQ�GDQ�PHQLQJNDWNDQ�NHWHULNDWDQ� NHUMD� SH�
UDZDW�GDQ�VWDI�UXPDK�VDNLW�XPXP��,GHQWLILNDVL�EHUEDJDL
IDNWRU� \DQJ�PHQGRURQJ� VLNDS�NHUMD� \DQJ�SRVLWLI� GDQ
SUHVWDVL� NHUMD� VDQJDW� SHQWLQJ� NDUHQD� VHFDUD� ODQJVXQJ
PHPHQJDUXKL� NHVHMDKWHUDDQ�SDVLHQ�GDQ�NXDOLWDV� SH�
UDZDWDQ���

6HPDNLQ�WLQJJL�NLQHUMD�NDU\DZDQ�PHGLV�GDQ�QRQPHGLV
UXPDK�VDNLW�GDODP�HIHNWLYLWDV�NHUMD��PXWX�SHOD\DQDQ�NH�
VHKDWDQ�DNDQ�PHQLQJNDW�WHUXWDPD�SDGD�XQVXU�DVVXUDQFH
�MDPLQDQ�NHDPDQDQ�GDQ�NHQ\DPDQDQ��GDQ� WDQJLEOH
�IDVLOLWDV�ILVLN���1DPXQ��NLQHUMD�NDU\DZDQ�PHGLV�GDQ�QRQ�
PHGLV� WHUXWDPD�XQVXU� HIHNWLYLWDV� NHUMD� OHELK�PDPSX
PHQLQJNDWNDQ�PXWX�SHOD\DQDQ�NHVHKDWDQ�� WHUXWDPD
XQVXU�DVVXUDQFH �MDPLQDQ�NHDPDQDQ�GDQ�NHQ\DPDQDQ�
GDQ�WDQJLEOH �IDVLOLWDV�ILVLN��MLND�GLPRGHUDVL�WLQJJLQ\D�VRIW
VNLOOV \DQJ� WLQJJL� WHUXWDPD�XQVXU� LQWHJULWDV��.HSXDVDQ
SDVLHQ� DGDODK� LQWL� RUJDQLVDVL� SHOD\DQDQ� UXPDK� VDNLW�
NRPELQDVL�GXD�DWDX�OHELK�IDNWRU�LQWHUSHUVRQDO�GDSDW�PHQ�
FDSDL�NHSXDVDQ�SDVLHQ��.DU\DZDQ�UXPDK�VDNLW�KDUXV�GL�
ODWLK� WHUXWDPD�KXEXQJDQ�NHVRSDQDQ�GDQ�SURIHVLRQDO
SDVLHQ��

.HVLPSXODQ
6RIW� VNLOOV EHUSHUDQ�SRVLWLI�PHPSHUNXDW� KXEXQJDQ

VXPEHU�GD\D�RUJDQLVDVL�GHQJDQ�PXWX�SHOD\DQDQ��8QVXU
LQWHJULWDV�NHUMD�SDUD�SHWXJDV�SHOD\DQDQ�NHVHKDWDQ�\DQJ
PHUXSDNDQ�XQVXU� VRIW� VNLOOV VXPEHU� GD\D� RUJDQLVDVL
PDPSX�PHQGXNXQJ� WHUXWDPD�SHODWLKDQ� VXPEHU� GD\D
RUJDQLVDVL�VHKLQJJD�EHUSHQJDUXK�OHELK�EHVDU�WHUKDGDS�SH�
QLQJNDWDQ�PXWX�SHOD\DQDQ�NHVHKDWDQ�5683�'U��0�
'MDPLO��

6DUDQ
5683�'U��0��'MDPLO� GLVDUDQNDQ�PHQLQJNDWNDQ�SH�

PDQIDDWDQ�VXPEHU�GD\D�RUJDQLVDVL�WHUXWDPD�VXPEHU�GD\D
PDQXVLD�PHODOXL� SHQGLGLNDQ�GDQ�SHODWLKDQ� \DQJ
EHUNHVLQDPEXQJDQ���3HODWLKDQ�GLEHULNDQ�GHQJDQ�PHWRGH
\DQJ�PDPSX�PHQLQJNDWNDQ�NHPDPSXDQ�PHQMDODQNDQ
WXJDV��3DUD�LQVWUXNWXU�WHUSLOLK�\DQJ�PDPSX�PHPEHULNDQ
PDWHUL� \DQJ�PHQDULN��0DWHUL� SHODWLKDQ�GLVHVXDLNDQ
GHQJDQ�NHEXWXKDQ�ELGDQJ�SHNHUMDDQ�GDQ�NXULNXOXP
KDUXV�PHQJDFX�NHSDGD�NHEXWXKDQ�ELGDQJ�SHNHUMDDQ�SH�
VHUWD��

'DIWDU�3XVWDND
�� %RVKRII�&��*UD\�%��7KH�UHODWLRQVKLSV�EHWZHHQ�VHUYLFH�TXDOLW\�FXVWRPHU

VDVWLIDFWLRQ� DQG�EX\LQJ� LQWHQVLRQV� LQ� WKH� SULYDWH� KRVSLWDO� LQGXVWU\�

-RXUQDO�RI�%XVLQHVV�0DQDJHPHQW�����������������������

��� 7MLSWRQR�)��&KDQGUD�*��6HUYLFH� TXDOLW\� VDWLVIDFWLRQ��<RJ\DNDUWD�

3HUVDPDDQ��
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