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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran kompetensi Sumber Daya
Manusia (SDM) dan budaya organisasi terhadap kinerja pegawai dalam
meningkatkan kualitas layanan di Rumah Sakit Pusat Pertamina Jakarta. Rumah
sakit sebagai institusi pelayanan kesehatan sangat bergantung pada kualitas SDM
dan budaya kerja yang mendukung kepuasan pasien serta efektivitas operasional.
Metode penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik analisis data
Partial Least Square-Structural Equation Modeling (PLS-SEM). Sampel penelitian
sebanyak 235 responden yang merupakan pegawai di RSPP Jakarta. Hasil penelit
ian menunjukkan bahwa kompetensi sumber daya manusia dan budaya organisasi
memilik i pengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas layanan dan kinerja
pegawai. Selain itu, kualitas layanan dapat memediasi pengaruh kompetensi sumber
daya manusia dan budaya organisasi terhadap kinerja pegawai. Berdasarkan temuan
tersebut, disarankan kepada manajemen rumah sakit untuk lebih memperkuat
pengembangan kompetensi sumber daya manusia secara berkelanjutan, mendorong
budaya organisasi yang proaktif dan inovatif, serta meningkatkan sistem penilaian
kinerja yang objektif dan transparan agar dapat memberika n kontribusi nyata
terhadap kualitas layanan dan kepuasan pasien.

Kata Kunci: Kompetensi sumber daya manusia, Budaya Organisasi, Kinerja
Pegawai, Kualitas Layanan, Rumah
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ABSTRACT

This study aims to analyze the role of Human Resources (HR) competence and
organizational culture on employee performance in improving service quality at
Pertamina Central Hospital, Jakarta. Hospitals as health service institutions are
highly dependent on the quality of HR and work culture that support patient
satisfaction and operational effectiveness. The research method uses a quantitative
approach with Partial Least Square-Structural Equation Modeling (PLS-SEM)
data analysis techniques. The research sample was 235 respondents who were
employees at RSPP Jakarta. The results of the study indicate that HR competence
and organizational culture have a positive and significant influence on service
quality and employee performance. In addition, service quality can mediate the
influence of HR competence and organizational culture on employee performance.
Based on these findings, it is recommended that hospital management further
strengthen the development of HR competence in a sustainable manner, encourage
a proactive and innovative organizational culture, and improve an objective and
transparent performance appraisal system in order to make a real contribution to
service quality and patient satisfaction.

Keywords: Human Resource Competence, Organizational Culture, Employee
Performance, Service Quality, Mediation
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Keberhasilan sektor publik dapat dinilai dari kemampuan memberikan
layanan yang memuaskan warga masyarakat (Boselie et al., 2021 & Kaondera et
al., 2023). Ketika sektor publik mencapai tingkat kepuasan layanan yang tinggi,
maka kinerjanya dapat ditingkatkan (Trammell et al., 2020). Secara umum, sektor
publik di negara maju memiliki kinerja yang baik dalam manajemen publik
(Aladwan & Alshami, 2021). Dengan demikian, kinerja sebagian besar sektor
publik ditentukan oleh kemampuan mereka untuk memberikan layanan yang
memuaskan masyarakat (Criado & Villodre, 2021; Koba & Koumproglou, 2020).
Namun, negara berkembang masih tertinggal dalam memberikan layanan yang
diharapkan, terutama dalam sektor kesehatan publik (Javidi et al., 2020). Sebagian
besar pusat kesehatan tidak berkinerja sesuai dengan tingkat yang diharapkan,
terutama di negara berkembang. Salah satu sektor kesehatan publik di Indonesia
adalah Rumah Sakit Pusat Pertamina (RSPP) merupakan rumah sakit terbesar dari
16 rumah sakit yang dikelola oleh PT Pertamina Bina Medika dan pernah meraih
gelar juara runner up Lomba Green Hospital Tingkat Nasional pada tahun 2018
sekaligus apresiasi Properda-Program Penilaian Peringkat Kinerja Perusahaan
Tingkat Daerah dari Pemerintahan Provinsi DKI Jakarta ditahun yang sama

(www.rspp.co.id., 2024). Rumah Sakit Pusat Pertamina (RSPP) Jakarta, sebagai

rumah sakit yang terkemuka di Indonesia, menghadapi tantangan besar dalam

menjaga dan meningkatkan kualitas layanan kesehatan. Rumah sakit ini tidak hanya


http://www.rspp.co.id/

berperan sebagai tempat perawatan bagi pasien, tetapi juga sebagai pusat rujukan
medis yang menangani kasus-kasus medis kompleks. RSPP juga menjadi rumah
sakit pendidikan yang melibatkan berbagai profesional medis yang berkualitas.
Untuk menjaga kualitas pelayanan kesehatan yang optimal, rumah sakit ini
memerlukan SDM yang tidak hanya memiliki keterampilan medis yang tinggi,
tetapi juga kemampuan dalam manajemen rumah sakit dan pelayanan pasien yang
berfokus pada kualitas.
Gambar 1.1

Pencapaian Kepuasan Pasien di RSPP Periode Agustus 2024

- S SUMNz. £HC
Pencapaian Kepuasan Pasien di RSPP
Periode Agustus 2024

e

——ll—ll————

:
:

JAN FEB MAR APR MEI JUN JuL AUG
@mwTarget 80 80 80 80 80 80 80 80

“Pencapaian

RSPP 86,16 86,49 85,17 87,55 87,06 88,05 87,79 88,38

Analisa:
Pencapaian Kepuasan Pasien periode Agustus 2024 mencapai 88,38%
(di atas target nasional mutu)

Sumber: www.rspp.co.id (2024)
Berdasarkan gambar tersebut, dapat dilihat bahwa adanya peningkata n
pencapaian kepuasan pasien di RSPP dari bulan Januari 2024 hingga bulan Agustus

2024. Berdasarkan grafik tersebut pencapaian kepuasan pasien periode Agustus


http://www.rspp.co.id/

2024 mencapai 88,38% berada diatas target nasional mutu. Berdasarkan grafik
tersebut menjadi keberhasilan manajemen RSPP dalam meningkatkan kepuasan
pasien dan adanya peningkatan layanan yang signifikan karena pada bulan Februari
2024 terjadi penurunan kepuasan pasien dan terus meningkat hingga bulan Agustus
2024. Peningkatan kepuasan pasien tersebut salah satu faktor disebabkan karena
adanya dukungan dari pengelolaan SDM di RSPP.

Menurut Kotler & Keller (2019), mutu merupakan kelengkapan fitur suatu
produk atau jasa yang memiliki kemampuan memberikan kepuasan terhadap suatu
kebutuhan. Mutu layanan dapat diartikan sebagai pemusatan perhatian pada
pemenuhan kebutuhan dan persyaratan, serta ketepatan waktu untuk memenuhi
harapan pasien. Mutu layanan merupakan komponen penting yang harus
diperhatikan dalam memberikan mutu layanan yang prima. Mutu layanan
merupakan suatu kondisi dinamis yang erat kaitannya dengan produk, jasa, sumber
daya manusia, serta proses dan lingkungan yang sekurang-kurangnya dapat
memenuhi atau bahkan melampaui mutu layanan yang diharapkan (Manengal,
2021). Mutu layanan merupakan suatu sistem strategis yang melibatkan seluruh unit
kerja atau unit organisasi mulai dari pimpinan sampai dengan karyawan sehingga
dapat memenuhi kebutuhan yang diharapkan oleh konsumen.

Pengelolaan Sumber Daya Manusia (SDM) merupakan elemen penting dalam
menjamin kualitas layanan di berbagai sektor, terutama di sektor kesehatan. Rumah
sakit, sebagai pusat pelayanan kesehatan, memiliki peranan yang sangat vital dalam
sistem kesehatan masyarakat. Selain menyediakan perawatan medis dan rehabilitasi,

rumah sakit juga berfungsi sebagai tempat pendidikan dan penelitian bagi para



tenaga medis, baik dokter, perawat, maupun tenaga kesehatan lainnya. Oleh karena
itu, pengelolaan SDM yang efektif dan efisien di rumah sakit menjadi hal yang
sangat krusial, terutama dalam rangka menjaga dan meningkatkan kualitas layanan
kesehatan (Kuncoro & Lestari, 2020).

Di Indonesia, kualitas layanan rumah sakit masih menghadapi banyak
tantangan, terutama terkait dengan pengelolaan SDM yang kompeten. Penelit ian
sebelumnya menunjukkan bahwa rumah sakit dengan SDM vyang terlatih dan
kompeten cenderung lebih sukses dalam memberikan layanan yang aman, efisie n,
dan berkualitas. Kompetensi sumber daya manusia tidak hanya terbatas pada
keterampilan medis, tetapi juga mencakup keterampilan manajerial, komunikas i,
dan kemampuan untuk beradaptasi dengan perkembangan teknologi kesehatan yang
pesat (Putra, 2021). Oleh karena itu, untuk meningkatkan kualitas pelayanan, rumah
sakit harus memiliki strategi yang terencana dalam mengembangkan kompetensi
sumber daya manusia, baik yang bersifat teknis maupun non-teknis.

Seiring dengan berkembangnya teknologi dan kompleksitas sistem pelayanan
kesehatan, kebutuhan untuk mengembangkan kompetensi sumber daya manusia
rumah sakit semakin mendesak. Teknologi medis yang terus berkembang
mengharuskan tenaga medis untuk terus memperbarui pengetahuan dan
keterampilan mereka agar dapat memberikan pelayanan yang terbaik bagi pasien.
Begitu pula dengan perkembangan kebijakan kesehatan yang menuntut rumah sakit
untuk memiliki tenaga kerja yang mampu beradaptasi dengan perubahan yang ada.
Oleh karena itu, rumah sakit harus memiliki strategi yang jelas dan terstruktur dalam

mengembangkan kompetensi sumber daya manusia mereka (Setiawan & Wijaya,



2023). Penelitian yang berfokus pada strategi pengembangan kompetensi sumber
daya manusia di Rumah Sakit Pusat Pertamina Jakarta diharapkan dapat
memberikan kontribus i yang signifikan dalam merumuskan kebijakan dan strategi
yang lebih baik dalam pengelolaan SDM rumah sakit.

Pengembangan kompetensi sumber daya manusia juga melibatkan aspek
evaluasi dan pemantauan yang terus menerus. Evaluasi yang tepat terhadap
kompetensi yang dimiliki oleh tenaga medis dan non-medis akan membantu rumah
sakit dalam mengetahui kekuatan dan kelemahan yang ada, serta merumuska n
langkah-langkah perbaikan yang diperlukan. Pengelolaan evaluasi kompetensi ini
tidak hanya berguna untuk meningkatkan Kinerja individu, tetapi juga untuk
meningkatkan kualitas layanan rumah sakit secara keseluruhan. Selain itu, evaluasi
yang efektif dapat membantu rumah sakit dalam merencanakan pelatihan lebih
lanjut untuk mengatasi kekurangan yang ada pada SDM (World Health
Organization, 2021).

Selain faktor kompetensi, faktor budaya organisasi juga mempengar uhi
keberhasilan pengelolaan SDM di rumah sakit. Rumah sakit dengan budaya
organisasi yang mendukung kolaborasi antar tenaga medis, transparansi, dan
komunikasi yang baik, akan lebih mampu menghadapi tantangan dalam
memberikan pelayanan berkualitas. Oleh karena itu, perlu adanya penguatan
budaya organisasi yang mendukung pengembangan kompetensi sumber daya
manusia, baik dari segi interpersonal maupun profesional. Penelitian yang
mendalam tentang hubungan antara budaya organisasi dan pengembanga n

kompetensi sumber daya manusia ini sangat relevan, mengingat pentingnya faktor



budaya dalam mempengaruhi Kinerja dan kualitas pelayanan di rumah sakit (Sujana,
2020).

Kompetensi dan budaya organisasi akan meningkatkan kinerja pegawai
sehingga akan mempengaruhi kualitas layanan bagi pengguna layanan rumah sakit.
Kinerja secara umum adalah saat suksesi karyawan menyelesaikan pekerjaannya
(Atmaja et al., 2023). Selain itu, penilaian Kinerja juga bermanfaat sebagai tolak
ukur yang dapat digunakan untuk  meningkatkan kinerja karyawan yang
bersangkutan. Pelayanan yang bermutu dalam konteks pelayanan kesehatan di
rumah sakit berarti memberikan pelayanan kepada pasien dan keluarganya
berdasarkan standar mutu untuk memenuhi kebutuhan dan keinginannya, sehingga
dapat memperoleh kepuasan yang pada akhirnya dapat meningkatkan kepercayaan
pasien dan keluarganya terhadap rumah sakit.

Penelitian yang dilakukan oleh (Cahyati et al., 2023) menjelaskan bahwa
kompetensi merupakan faktor pendorong bagi pegawai untuk menghasilkan kinerja
yang baik didukung dengan penerapan budaya organisasi dalam mencapai kinerja
yang baik. Dalam meningkatkan kompetensi yang telah dimiliki oleh karyawannya
perlunya memberikan pelatihan-pelatinan agar karyawan dapat meningkatk an
keterampilannya. Selain itu, manajemen agar dapat menjaga budaya organisas i
dengan individu- individu agar lebih mudah dalam berinteraksi satu sama lain dan
berintegrasi dengan perusahaan sehingga kinerja karyawan dan tujuan perusahaan
dapat tercapai. Penelitian yang dilakukan oleh Nasir et al. (2023) dalam
penelitiannya menjelaskan bahwa budaya kerja yang kuat akan menciptakan budaya

perusahaan yang baik dan juga mencerminkan bahwa budaya tersebut memiliki akar



yang kuat yang dapat diinternalisasikan dan diaktualisasikan dalam aktivitas sehari-
hari. Seperti halnya nilai-nilai yang seharusnya dimiliki. Upaya penilaian nilai-
nilai budaya organisasi mempunyai hubungan yang nyata dengan kinerja karyawan
yang diharapkan mampu mendorong karyawan untuk melaksanakan tugas dan
tanggung jawab pekerjaan dengan baik atau benar.

Vahedi et al. (2023) dalam penelitiannya menjelaskan bahwa budaya
organisasi meningkatkan kinerja dengan memperkuat kohesi karyawan internal dan
memungkinkan organisasi beradaptasi dengan perubahan lingkungan eksternal.
Budaya berfungsi sebagai kekuatan yang kohesif, menyatukan anggota organisas i
dan membantu organisasi-menyesuaikan diri dengan perubahan eksternal, yang
pada akhirnya berkontribusi pada kelangsungan hidupnya. Budaya organisas i
mewakili kepribadian, nilai, dan perilaku kolektif karyawan. Marnisah et al. (2022)
dalam penelitiannya menjelaskan bahwa Kompetensi yang dimiliki oleh seseorang
mempengaruhi kinerja karyawan karena kompetensi berkaitan erat dengan
keterampilan, atribut pribadi, dan pengetahuan. Kompetensi tersebut dapat diukur
dari perilaku kinerja karyawan. Budaya organisasi menjadi berpengaruh dalam
kehidupan sehari-hari dan mempengaruhi Kinerja baik secara individu maupun
sebagai organisasi nantinya.

Mohamad et al. (2024) kompetensi pegawai diartikan sebagai cara atau
prosedur kerja yang benar yang dijalankan oleh pegawai. Dalam mewujudka n
keberhasilan program-program yang telah ditetapkan oleh suatu organisasi, maka
setiap pegawai yang ada di dalamnya dituntut untuk memiliki standar kompetensi

yang dibutuhkan. Pada dasarnya untuk mencapai kualitas pelayanan publik yang



baik, suatu organisasi pemerintahan perlu mempertimbangkan beberapa faktor.
Dimana faktor-faktor tersebut saling mempengaruhi agar dapat mencapai kualitas
pelayanan publik yang baik. Beberapa faktor tersebut antara lain adalah kompetensi
dan kinerja pegawai. Kompetensi merupakan kemampuan yang dimiliki oleh
seseorang meliputi pengetahuan, keterampilan, Kkreativitas, sikap untuk
melaksanakan pekerjaannya dengan baik berdasarkan standar kerja dan prosedur
pelayanan yang telah ditetapkan.

Penelitian yang dilakukan oleh Fitrio et al. (2023) dimana karyawan yang
memiliki kompetensi tinggi, komitmen tinggi, dan motivasi tinggi untuk mencapai
prestasi tertinggi dengan memberikan pelayanan terbaik dapat meningkatka n
kinerjanya. Hasil ini memperkuat teori motivasi manusia, dimana karyawan yang
memiliki kompetensi tinggi dapat meningkatkan kualitas pelayanan. Indikator
tertinggi dari variabel komitmen organisasi adalah komitmen normatif, sedangkan
indikator tertinggi dari kelincahan. kualitas pelayanan adalah daya tanggap.
Penelitian berkaitan denga peran kompetensi sumber daya manusia dan budaya
organisasi terhadap peningkatan Kinerja pegawai dan kualitas layanan masih
terdapat hasil yang belum konsisten, sehingga masih perlu dikaji lebih lanjut.

Penelitian ini meneliti peran kompetensi sumber daya manusia dan budaya
organisasi terhadap kinerja pegawai dan menjadikan kualitas layanan sebagai
variabel mediasi pada karyawan Rumah Sakit Pusat Pertamina (RSPP) Jakarta.
Keterbaruan dalam penelitian ini adalah menambahkan variabel kualitas layanan
sebagai variabel mediasi yang menurut pencarian peneliti belum banyak penelit ian

yang meneliti variabel tersebut. Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan



sebagai solusi atas perbedaan dari hasil penelitian sebelumnya dan memberika n

sumbangan bagi pengembangan teori kualitas layanan dan kinerja pegawai.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah diuraikan sebelumnya dan
dukungan dari penelitian-penelitian terdahulu maka rumusan masalah penelitian ini
adalah sebagai berikut:
1. Bagaimana pengaruh kompetensi sumber daya manusia terhadap kualitas
layanan?
2. Bagaimana pengaruh budaya kerja terhadap kualitas layanan?
3. Bagaimana pengaruh kompetensi sumber daya manusia terhadap kinerja
pegawai?
4. Bagaimana pengaruh budaya organisasi terhadap kinerja pegawai?
5. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap kinerja pegawai?
6. Bagaimana peran mediasi kualitas layanan dalam memediasi hubungan antara
kompetensi sumber daya manusia terhadap kinerja pegawai?
7. Bagaimana peran mediasi kualitas layanan dalam memediasi hubungan antara

kompetensi sumber daya manusia terhadap kinerja pegawai?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah, maka tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kompetensi sumber daya manusia
terhadap kualitas layanan.

2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh budaya kerja terhadap kualitas



layanan.

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kompetensi sumber daya manusia
terhadap kinerja pegawai.

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh budaya organisasi terhadap
Kinerja pegawai.

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kinerja
pegawai.

Untuk menguji dan menganalisis peran mediasi kualitas layanan dalam
memediasi hubungan antara kompetensi sumber daya manusia dengan kinerja
pegawai.

Untuk menguji dan menganalisis peran mediasi kualitas layanan dalam

memediasi hubungan antara budaya organisasi dengan Kinerja pegawai.

1.4 Manfaat Penelitian

Penelitian ini memiliki berbagai manfaat yang dapat memberikan kontribusi

signifikan, baik dalam konteks akademis, praktis, maupun sosial. Manfaat

penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan dan rekomendasi yang

berguna bagi manajemen Rumah Sakit Pusat Pertamina Jakarta dalam

meningkatkan kualitas pelayanan melalui pengembangan kompetensi Sumber Daya

Manusia (SDM). Manfaat penelitian ini dijelaskan sebagai berikut:

Manfaat Secara Teori

Penelitian ini memberikan kontribusi bagi pengembangan ilmu pengetahuan,

khususnya dalam bidang manajemen Sumber Daya Manusia di sektor kesehatan.

Dengan fokus pada pengelolaan SDM di rumah sakit, penelitian ini diharapkan
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dapat memperkaya literatur terkait dengan pengembangan kompetensi sumber
daya manusia dan budaya organisas i dalam konteks peningkatan pelayanan
kesehatan dan kinerja pegawai. Melalui pendekatan yang lebih mendalam
terhadap strategi pengembanga n kompetensi, faktor- faktor yang mempengaruhi
pengelolaan SDM, dan peran budaya organisasi, penelitian ini akan memberikan
perspektif baru yang dapat dijadikan dasar untuk penelitian lebih lanjut di bidang
ini.
b. Manfaat Praktis

Penelitian ini juga memiliki manfaat praktis yang signifikan bagi manajemen
Rumah Sakit Pusat Pertamina Jakarta. Dengan memahami strategi yang paling
efektif dalam pengembangan kompetensi sumber daya manusia, rumah sakit dapat
merancang kebijakan yang lebih baik untuk meningkatkan keterampilan tenaga
medis dan non-medis yang ada. Manfaat praktis lainnya adalah untuk memberikan
panduan tentang bagaimana rumah sakit dapat melakukan evaluasi dan
penyesuaian terhadap program pelatiha n yang sudah ada, guna memastikan
bahwa kompetensi sumber daya manus ia yang berkembang sesuai dengan
kebutuhan dan tantangan yang ada. Selain itu, rumah sakit diharapkan hasil
penelitian ini dapat membantu rumah sakit untuk dapat meningkatkan budaya
organisasi, kualitas layanan, dan Kkinerja pegawainya Rekomendasi yang
dihasilkan dari penelitian ini dapat diterapkan dalam perencanaan kebijakan
pengelolaan SDM, termasuk dalam hal pelatihan, evaluasi kinerja, pengelolaan
budaya organisasi yang mendukung pengembangan kompetensi, kualitas layanan

yang diberikan bagi pasien dan pengunjung rumah sakit serta kinerja pegawai
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rumah sakit.

Salah satu manfaat terbesar dari penelitian ini adalah kontribusinya dalam
meningkatkan kualitas layanan kesehatan yang diberikan oleh Rumah Sakit Pusat
Pertamina Jakarta. Dengan memahami dan menerapkan strategi pengembangan
kompetensi yang efektif, rumah sakit dapat meningkatkan keterampilan,
pengetahuan, dan kualitas interaksi antara tenaga medis dan pasien. Penelitian ini
juga dapat berkontribusi dalam mengurangi kesalahan medis dan meningkatkan

kepuasan pasien, yang pada akhirnya akan berdampak pada reputasi rumah sakit.
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BAB 11
KAJIANPUSTAKA

2.1  Kinerja Pegawai
2.1.1 Pengertian Kinerja Pegawai

Kinerja adalah hal penting yang merupakan hasil kerja yang dicapai
seseorang dalam melakukan tanggung jawabnya berdasarkan kecakapan, usaha dan
kesempatan (Hasibuan, 2019). Sumber daya manusia merupakan hal penting bagi
perusahaan atau organisasi dalam mengelola, mengatur, memanfaatka n pegawai
sehingga dapat berfungsi dengan produktif agar tujuan perusahaan dan organisasi
tercapai. Optimalisasi sumber daya manusia merupakan titik sentral perhatian
organisasi  dalam meningkatkan Kinerja pegawai. Sedangkan, menurut
Mangkunegara (2019), kinerja pegawai merupakan hasil kerja secara kualitas dan
kuantitas yang dicapai pegawai dalam pelaksanaan tugas yang sudah sesuai dengan
tanggung jawab yang diberikan. Berdasarkan pengertian-penger t ian tersebut,
dapat disimpulkan bahwa kinerja pegawai merupakan hasil kerja pegawai pada suatu
perusahaan atau organisasi dalam mencapai tujuan atau target yang telah ditentukan
pada periode waktu tertentu.
2.1.2 Pengukuran Kinerja Pegawai

Indikator kinerja pegawai berdasarkan Permenkes Rl No. 49 Tahun 2013
Tentang Komite Keperawatan di Rumah Sakit yang didukung oleh Standar Praktik
Keperawatan (2017), SNARS (Standar Nasional Akreditasi Rumah Sakit) edisi
terbaru — elemen penilaian SDM dan keselamatan pasien dan Pedoman Penilaia n

Kinerja ASN, untuk perawat yang berstatus PNS, yaitu sebagai berikut:
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1. Kompetensi klinis
2. Disiplin
3. Kerjatim
4. Ketepatan waktu

5. Inisiatif

2.2  Kompetensi Sumber Daya Manusia
2.2.1 Pengertian Kompetensi

Davis & Newstroom (2017) menyatakan bahwa kompetensi merupakan
perspektif kemampuan dan pengetahuan manusia, terutama kemampuan untuk
berbagai = kebutuhan  dalam bisnis dengan meminimalkan  biaya dan
mengoptimalkan layanan kepada pelanggan lebih banyak, bukan lebih sedikit.
Torang (2014) menyatakan bahwa kompetensi ~merupakan kemampuan
(keterampilan - dan pengetahuan) untuk melaksanakan atau menjala nkan
kegiatan/pekerjaan/tugas. Kompetensi juga merupakan karakteristik individu
yang mendasari kinerja atau perilaku dalam organisasi. Kompetensi diartikan
sebagai keterampilan, ketrampilan, kemampuan.  Kompetensi merupakan
kemampuan seorang individu yang ditunjukkan dengan kinerja pada salah satu
jabatan atau pekerjaan (Sedarmayanti, 2018).

Kompetensi merupakan dasar karakteristik seseorang yang memiliki
hubungan dengan efektivitas kinerja individu dalam melaksanakan pekerjaan atau
dasar karakteristik individu karena adanya hubungan kausal atau sebab akibat
dengan kriteria yang dijadikan acuan, efektif atau berkinerja prima atau superior di

tempat Kkerja atau saat situasi tertentu. Berdasarkan pengertian kompetensi dari
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beberapa ahli diatas, kompetensi adalah karakteristik yang paling mendasar dari
seseorang dalam mencapai Kinerja yang tinggi dalam pekerjaanya. Pekerjaan akan
terhambat jika pegawai tidak memiliki pengetahuan yang cukup dan akan
mengakibatkan pemborosan bahan, waktu, dan tenaga sehingga kompetensi
memiliki arti bagian dari pribadi seseorang yang mendalam dan melekat dengan
perilaku yang dapat diprediksi dalam berbagai keadaan dan tugas pekerjaan.
2.2.2 Pengukuran Kompetensi
Indikator kompetensi Sumber Daya Manusia (SDM) menurut Spencer &

Spencer (1993) adalah sebagai berikut:

1. Pengetahuan tentang pekerjaan

2. Kemampuan teknis/profesional

3. Keterampilan interpersonal

4. Kemampuan memecahkan masalah

2.3  Budaya Organisasi
2.3.1 Pengertian Budaya Organisasi

Organisasi adalah sekelompok orang yang terorganisasi dan terikat secara
formal yang bekerja dan memiliki serta melaksanakan tujuan bersama. Budaya
organisasi merupakan alat pembeda antar organisasi berupa nilai yang menjadi
acuan anggota organisasi. Menurut Thompson et al. (2016), budaya organisas i
mengandung prinsip, nilai, keyakinan, cara dan kebiasaan dalam beraktivitas yang
merupakan hasil dalam organisasi. Sedangkan, menurut Amstrong (2012), budaya
organisasi adalah sikap, nilai, norma, dan keyakinan. Budaya organisasi adalah

hasil proses melebur gaya budaya dan perilaku masing- masing individu yang
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dibawa sebelumnya ke dalam sebuah norma-norma dan filosofi yang baru, yang
memiliki energi serta kebanggaan kelompok dalam menghadapi sesuatu dan tujuan
tertentu (Fahmi, 2017). Sedangkan, Effendy (2015) menjelaskan bahwa budaya
organisasi adalah norma, nilai-nilai, asumsi, kepercayaan, filsafat, kebiasaan
organisasi, dan sebagainya yang dikembangkan dalam waktu yang lama oleh
pendiri, pemimpin, dan anggota organisasi yang disosialisasikan dan diajarkan
kepada anggota baru serta diterapkan dalam aktivitas organisasi dalam
memproduksi produk, melayani para konsumen, dan mencapai tujuan organisasi.
Berdasarkan teori-teori tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa budaya
organisasi adalah kebiasaan-kebiasaan atau nilai- nilai bersama yang dianut suatu
organisasal yang diharapkan dapat meningkatkan kualitas organisasi. Jelas terliha t
bahwa budaya organisasi merupakan salah satu faktor yang menjadi penentu
keberhasilan suatu organisasi. Maka dari itu, keberhasilan suatu organisas i
bergantung juga terhadap seberapa baiknya budaya organisasinya.
2.3.2 Pengukuran Budaya Organisasi
Menurut Kotter & Hesket (2014), budaya yang Kuat akan berkorelasi dengan
kinerja organisasi jika nilai-nilai dalam budaya tersebut mendukung adaptasi
terhadap lingkungan. Dimensi dan indikator budaya organisasi menurut Edison et
al. (2017) adalah sebagai berikut:
1. Kesadarandiri
Anggota organisasi dengan kesadarannya bekerja untuk mendapatkan
kepuasan dari pekerjaan mereka, mengembangkan diri, menaati aturan, serta

menawarkan produk-produk berkualitas dan layana tinggi.
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a. Anggota mendapatkan kepuasan atas pekerjaannya.
b. Anggota berusaha untuk mengembangkan diri dan kemampuannya.
c. Anggota menaati peraturan-peraturan yang ada.
2. Keagresifan
Anggota organisasi menetapkan tujuan yang menantang tapi realistis. Mereka
menetapkan rencana kerja dan strategi untuk mencapai tujuan tersebut serta
mengejarnya dengan antusias.
a. Anggota penuh inisiatif dan tidak selalu tergantung pada petunjuk
pimpinan.
b. Anggota menetapkan rencana dan berusaha untuk menyelesaikan dengan
baik.
3. Kepribadian
Anggota bersikap saling menghormati, ramah, terbuka, dan peka terhadap
kepuasan kelompok serta sangat memperhatikan aspek-aspek kepuasan
pelanggan, baik pelanggan internal maupun eksternal.
a. Setiap anggota saling menghormati dan memberikan salam pada saat
perjumpaan.
b. Anggota kelompok saling membantu.
c. Masing-masing anggota saling menghargai perbedaan pendapat
4. Performa
Anggota organisasi memiliki nilai kreatifitas, memenuhi kuantitas, mutu, dan
efisien.

a. Anggota selalu mengutamakan kualitas dalam menyelesaikan

17



pekerjaannya.
b. Anggota selalu berinovasi untuk menemukan hal-hal baru dan berguna.
c. Setiap anggota selalu berusahan untuk bekerja dengan efektif dan
efisien.
5. Orientasi tim
Anggota organisasi melakukan kerjasama yang baik serta melakuka n
komunikasi dan koordinasi yang efektif dengan keterlibatan aktif para anggota,
yang pada gilirannya mendapatkan hasil kepuasan tinggi serta komitmen
bersama.
a. Setiap tugas-tugas tim dilakukan dengan diskusi dan disinergikan.
b. Setiap ada permasalahan dalam tim kerja selalu diselesaikan dengan

baik.

2.4  Kualitas Layanan
2.4.1 Pengertian Kualitas Layanan

Kualitas layanan dapat diartikan sebagai segala tindakan yang ditawarkan
oleh suatu pihak kepada pihak lain, berupa tindakan tidak berwujud dan tidak
memberikan pengaruh terhadap siapa pun (Kotler & Keller, 2019). Sedangkan,
menurut Hermawati (2018) kualitas layanan didefinisikan sebagai bentuk sikap
yang diperoleh dengan cara membandingkan persepsi atas layanan yang diterima
dengan layanan yang diharapkan. Apabila kenyataannya lebih besar dari yang
diharapkan maka layanan dapat dikatakan bermutu, sedangkan jika kurang maka
tidak bermutu, dan jika kenyataannya sama dengan harapan maka layanan disebut

baik dan memuaskan. Menurut Arianto (2018), kualitas layanan memilii fokus
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dalam pemenuhahn kebutuhan dan persyaratan, serta ketepatan waktu dalam
pemenuhan harapan pelanggan. Kualitas layanan berlaku bagi semua jenis layanan
yang disajikan oleh perusahaan saat klien berada di perusahaan. Sedangkan, Kasmir
(2019) menjelaskan bahwa kualitas layanan adalah tindakan atau perbuatan seorang
atau organisasi dengan tujuan memberikan kepuasan kepada pelanggan ataupun
karyawan. Berdasarkan definisi-definisi tersebut, kualitas layanan adalah suatu
tindakan yang dilakukan oleh pihak perusahaan berupa hal yang tidak wujud namun
dirasakan oleh konsumen. Kualitas layanan juga dapat dijelaskan berupa
perbandingan layanan jasa yang berkaitan dengan produk, jasa, manusia, proses
yang diberikan oleh produsen dalam pemenuhan harapan konsumen. Menurut
Parasuraman dalam Sangadji (2013) menyatakan bahwa model kualitas jasa di
identifikasi lima gap yang menyebabkan kegagalan

penyampaian jasa. Kelima gap tersebut adalah:

1. Gap antara harapan konsumen dan persepsi manajemen, yaitu adanya
peredaan antara penilaian pelayanan menurut pengguna jasa dan persepsi
manajemen mengenai harapan pengguna jasa.

2. Gap antara persepsi manajemen terhadap harapan konsumen dan spesifikas i
kualitas jasa. Kesenjangan terjadi antara lain karena tidak memadai nya
komitmen manajemen terhadap kualitas jasa, persepsi mengena i
ketidaklayakan, tidak memadainya standardisasi tugas, dan tidak adanya
penyusunan tujuan.

3. Gap antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa (service delievery).

Kesenjangan ini terutama disebabkan oleh faktor-faktor berikut:
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a. Ambiguitas pesan, yaitu sejauh mana pegawai dapat melakukan tugas
sesuai dengan harapan manajer dan tetap bisa memuaskan pelanggan.

b. Konflik pesan, yaitu sejauh mana pegawai meyakini bahwa mereka
tidak memuaskan semua pihak.

c. Kesesuaian pegawai dengan tugas yang harus dikerjakannya.

d. Kesesuaian teknologi yang digunakan pegawai.

e. Sistem pengendalian dari atasan, yaitu tidak memadainya sistem
penilaian dan sistem imbalan.

f. Kontrol yang dirasakan (perceived control), yaittu sejauh mana pegawai
merasakan kebebasan atau fleksibilitas untuk menentukan cara
pelayanan.

g. Kerja tim (team work), yaittu sejauh-mana pegawai dan manajemen
merumuskan tujuan untuk memuaskan pelanggan secara bersama- sama
dan terpadu.

4. Gap antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal. Ekspektasi
pelanggan atas kualitas pelayanan dipengaruhi oleh pernyataan yang dibuat
oleh perusahaan mengenai komunikasi pemasaran.

5. Gap antara jasa yang dirasakan dan jasa yang diharapkan, yaitu adanya
perbedaan persepsi antara jasa yang dirasakan dan yang diharapkan oleh
pelanggan. Jika keduanya terbukti sama, perusahaan akan memperoleh itra
dan dampak positif.

2.4.2 Pengukuran Kualitas Layanan

Dalam memberikan kualitas layanan diperlukan service orientation agar dapat
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memaksimalkan kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan. Indikator service

orientation adalah sebagai berikut:

1.

Customer Focus

Pegawai berorientasi pada pemahaman dan pemenuhan kebutuhan pelanggan.
Proactive service behavior

Pegawai secara aktif menawarkan bantuan tanpa diminta.
Problem-Solving orientation

Pegawai mencari solusi terbaik untuk kepuasan pelanggan.
Courteous communication

Selalu bersikap sopan, menghargai pelanggan dalam interaksi.
Service pride

Merasa bertanggung jawab atas pengalaman pelayanan pelanggan.
Continuous improvement attitude

Bangga menjadi penyedia layanan dan menjaga reputasi layanan.
Emphaty and patience

Terbuka terhadap masukan untuk perbaikan kualitas layanan.
Personal responsibility for service

Menunjukkan pengertian dan kesabaran dalam Interaksi layanan

2.5 Hubungan Antar Variabel

2.5.1 Pengaruh Kompetensi Sumber Daya Manusia Terhadap Kualitas

Layanan

Davis & Newstroom (2017) menyatakan bahwa kompetensi merupakan

perspektif kemampuan dan pengetahuan manusia, terutama kemampuan untuk
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berbagai kebutuhan dalam bisnis dengan meminimalkan biaya dan
mengoptimalkan layanan kepada pelanggan lebih banyak, bukan lebih sedikit.
Kualitas layanan dapat diartikan sebagai segala tindakan yang ditawarkan oleh
suatu pihak kepada pihak lain, berupa tindakan tidak berwujud dan tidak
memberikan pengaruh terhadap siapa pun (Kotler & Keller, 2019). Dengan latar
belakang pendidikan, sumber daya manusia dalam organisasi rumah sakit
diharapkan mampu mendukung pelayanan rumah sakit yang bermutu, terutama di
era saat ini yang menuntut kualitas sumber daya manusia yang unggul, yang
ditandai dengan adanya sinergi antara kebebasan penguasaan ilmu pengetahuan
dengan keterampilan memanfaatkan teknologi informasi. Seorang dokter dan
perawat tidak hanya dituntut untuk memberikan pelayanan dan perawatan medis.
Namun, mereka juga harus mampu menggunakan komputer dan menguasai
keterampilan berkomunikasi dengan baik dengan pasien sehingga hubungan pasien
dengan tenaga kesehatan dapat berjalan dengan baik (Cahyati et al. 2023).
Penelitian yang dilakukan oleh Sitorus et al. (2024) dalam penelitia nnya
menemukan bahwa kompetensi berpengaruh positif terhadap kualitas layanan.
Vahedi et al. (2024) dalam penelitiannya juga menemukan bahwa kompetensi
berpengaruh positif terhadap kualitas layanan. Sejalan dengan kedua penelit ian
tersebut, penelitian yang dilakukan oleh Wardeni et al. (2024) juga menemuka n
bahwa kompetensi berpengaruh positif terhadap kualitas layanan. Berdasarkan
uraian tersebut, maka hipotesis penelitian ini adalah sebagai berikut:
H1l: Kompetensi Sumber Daya Manusia Berpengaruh Positif Terhadap

Kualitas Layanan
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2.5.2 Pengaruh Budaya Organisasi Terhadap Kualitas Layanan

Menurut Thompson et al. (2016), budaya organisasi mengandung prinsip,
nilai, keyakinan, cara dan kebiasaan dalam beraktivitas yang merupakan hasil
dalam organisasi. Menurut Hermawati (2018) kualitas layanan didefinis ikan
sebagai bentuk sikap yang diperoleh dengan cara membandingkan persepsi atas
layanan yang diterima dengan layanan yang diharapkan. Apabila kenyataannya
lebih besar dari yang diharapkan maka layanan dapat dikatakan bermutu, sedangkan
jika kurang maka tidak bermutu, dan jika kenyataannya sama dengan harapan maka
layanan disebut baik dan memuaskan. Budaya organisasi juga dapat dikatakan
sebagai suatu kebiasaan yang terus menerus diulang-ulang dan menjadi suatu nilai
dan gaya hidup oleh sekelompok individu dalam organisasi yang diikuti oleh
individu berikutnya. Budaya organisasi adalah kebiasaan-kebiasaan atau nilai-
nilai bersama yang dianut oleh suatu organisasi yang diharapkan dapat
meningkatkan kualitas organisasi tersebut (Mohamad et al., 2024).

Penelitian yang dilakukan oleh Vahedi et al. (2024) menemukan bahwa
budaya organisasi berpengaruh positif terhadap kualitas layanan. Sejalan dengan
penelitian tersebut, penelitian yang dilakukan Mohamad et al. (2024) juga
menemukan bahwa budaya organisasi berpengaruh positif terhadap kualitas
layanan. Berdasarkan uraian tersebut, maka hipotesis penelitian ini adalah sebagai
berikut:

H2: Budaya Organisasi Berpengaruh Positif Terhadap Kualitas Layanan
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2.5.3 Pengaruh Kompetensi Sumber Daya Manusia Terhadap Kinerja
Pegawai

Torang (2014) menyatakan bahwa kompetensi merupakan kemampuan
(keterampilan dan pengetahuan) untuk melaksanakan atau menjalanka n
kegiatan/pekerjaan/tugas. Kompetensi juga merupakan karakteristik individ u yang
mendasari Kinerja atau perilaku dalam organisasi. Kompetensi diartikan sebagai
keterampilan, ketrampilan, kemampuan. Kinerja adalah hal penting yang
merupakan hasil kerja yang dicapai seseorang dalam melakukan tanggung
jawabnya berdasarkan kecakapan, usaha dan kesempatan (Hasibuan, 2019).
Sumber daya manusia merupakan hal penting bagi perusahaan atau organisas i
dalam mengelola, mengatur, memanfaatkan pegawai sehingga dapat berfungsi
dengan produktif agar tujuan perusahaan dan organisasi- tercapai.

Kompetensi yang baik yang dimiliki oleh karyawan akan meningkatkan
kinerja karyawan. Kompetensi yang dimiliki oleh karyawan adalah kemampuan
dalam melaksanakan atau menjalankan suatu pekerjaan atau tugas yang dilandasi
oleh keterampilan dan pengetahuan, serta didukung oleh sikap kerja yang dituntut
yang ditandai dengan profesionalisme dalam bidang tertentu sebagai sesuatu yang
penting atau sebagai keunggulan. Kompetensi juga merupakan kemampuan
seseorang untuk menghasilkan tingkat yang memuaskan di tempat Kkerja,
mentransfer dan menerapkan keterampilan dan pengetahuan dalam situasi baru, dan
meningkatkan manfaat yang disepakati (Nasir et al., 2023).

Penelitian yang dilakukan oleh Cahyati et al. (2023) menemukan bahwa

kompetensi sumber daya manusia berpengaruh positif terhadap kinerja pegawai.
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Penelitian yang dilakukan oleh Nasir et al. (2023) juga menemukan bahwa
kompetensi berpengaruh positif terhadap kinerja pegawai. Sejalan dengan kedua
penelitian tersebut, penelitian yang dilakukan oleh Yunengsih (2023) juga
menemukan bahwa kompetensi berpengaruh positif terhadap kinerja karyawan.
Berdasarkan uraian tersebut maka hipotesis penelitian ini adalah sebagai berikut:
H3: Kompetensi sumber daya manusia Berpengaruh Positif Terhadap Kinerja
Pegawai
2.5.4 Pengaruh Budaya Organisasi Terhadap Kinerja Pegawai

Menurut Amstrong (2012), budaya organisasi adalah sikap, nilai, norma, dan
keyakinan. Budaya organisasi adalah hasil proses melebur gaya budaya dan
perilaku masing- masing individu yang dibawa sebelumnya ke dalam sebuah
norma-norma dan filosofi- yang baru, yang memiliki energi serta kebanggaan
kelompok dalam menghadapi sesuatu dan tujuan tertentu (Fahmi, 2017). Menurut
Mangkunegara (2019), kinerja pegawai merupakan hasil kerja secara kualitas dan
kuantitas yang dicapai pegawai dalam pelaksanaan tugas yang sudah sesuai
dengan tanggung jawab yang diberikan. Menurut Kotter & Hesket (2014), budaya
yang kuat akan berkorelasi dengan Kinerja organisasi apabila nilai- nilai dalam
budaya tersebut mendukung adaptasi terhadap lingkungan. Apabila suatu budaya
kuat dan mendukung standar etika yang tinggi, maka akan memberikan pengaruh
yang sangat kuat dan positif terhadap perilaku karyawan. Dengan demikia n, budaya
organisasi memiliki peran yang sangat strategis dalam mendorong dan
meningkatkan efektivitas kinerja organisasi, khususnya Kkinerja karyawan, baik

dalam jangka pendek maupun jangka panjang.
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Penelitian yang dilakukan oleh Cahyati et al. (2023) menemukan bahwa
budaya organisasi berpengaruh positif terhadap kinerja pegawai. Srimulyani et al.
(2023) dalam penelitiannya juga menemukan bahwa budaya organisasi
berpengaruh positif terhadap kinerja pegawai. Berdasarkan uraian tersebut, maka
hipotesis penelitian ini adalah sebagai berikut:

H4: Budaya Organisasi Berpengaruh Positif Terhadap Kinerja Pegawai
2.5.5 Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kinerja Pegawai

Menurut Kasmir (2019) menjelaskan bahwa kualitas layanan adalah tindakan
atau perbuatan seorang atau organisasi dengan tujuan memberikan kepuasan kepada
pelanggan ataupun karyawan. Sedangkan, menurut Mangkunegara (2019), kinerja
pegawai merupakan hasil kerja secara kualitas dan kuantitas yang dicapai pegawai
dalam pelaksanaan tugas yang sudah sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan.
Berdasarkan pengertian-pengert ian tersebut, dapat disimpulkan bahwa kinerja
pegawai merupakan hasil kerja pegawai pada suatu perusahaan atau organisasi
dalam mencapai tujuan atatarget yang telah ditentukan pada periode waktu tertentu.
Kualitas Pelayanan yang baik memicu pelanggan atau masyarakat puas akan
mendatangkan suasana lingkungan kerja yang baik sehingga pegawai makin
semangat dalam bekerja sehingga kinerja pegawai tersebut meningkat (Medah et
al., 2023).

Penelitian yang dilakukan oleh Cahyati et al. (2023) dalam penelitia nnya
menemukan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kinerja pegawai.
Pebrian et al. (2023) dalam penelitiannya juga menemuka bahwa kualitas layanan

berpengaruh positif terhadap kinerja pegawai. Sejalan dengan penelitian tersebut,
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penelitian yang dilakukan oleh Yunengsih (2023) juga menemukan bahwa kualitas

layanan berpengaruh positif terhadap kinerja pegawai. Berdasarkan uraian tersebut,

maka hipotesis penelitian ini adalah sebagai berikut:

H5: Kualitas Layanan Berpengaruh Positif Terhadap Kinerja Pegawai

2.5.6 Pengaruh Kompetensi Sumber Daya Manusia Terhadap Kinerja
Pegawai Yang Dimediasi Dengan Kualitas Layanan

Kompetensi adalah kemampuan yang dimiliki seseorang tenaga kesehatan
berdasarkan ilmu pengetahuan, keterampilan, dan sikap profesional untuk dapat
menjalankan praktik dan atau pekerjaan keprofesian (Yunengsih, 2023). Menurut
Arianto (2018), kualitas layanan memilii fokus dalam pemenuhahn kebutuhan dan
persyaratan, serta ketepatan waktu dalam pemenuhan harapan pelanggan. Kualitas
layanan berlaku bagi semua jenis layanan yang disajikan-oleh perusahaan saat klien
berada di perusahaan. Kinerja adalah hal penting yang merupakan hasil kerja yang
dicapai seseorang dalam melakukan tanggung jawabnya berdasarkan kecakapan,
usaha dan kesempatan (Hasibuan, 2019). Sumber daya manusia merupakan hal
penting bagi perusahaan atau organisasi - dalam mengelola, mengatur,
memanfaatkan pegawal sehingga dapat berfungsi dengan produktif agar tujuan
perusahaan dan organisasi tercapai.

Peranan kompetensi dalam membangun Kinerja perawat sangatlah vital,
dimana pengetahuan, keterampilan, dan sikap yang dimiliki perawat menjadi
perhatian (Cahyati et al., 2023). Kompetensi sebagai penilaian kemampua n
karyawan untuk melaksanakan keterampilan dan tugas jabatan mereka

sebagaimana disebutkan dalam uraian tugas mereka. Memvalidasi kompetensi staf
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layanan kesehatan sangat diperlukan untuk menyediakan perawatan pasien yang
aman. Oleh karena itu, perolehan kompetensi merupakan proses berkelanjutan yang
memastikan organisasi layanan kesehatan menawarkan perawatan berkualitas
tinggi kepada pelanggan dan pasien mereka (Jose et al., 2023).

Penelitian yang dilakukan oleh Cahyati et al. (2023) dan Vahedi et al. (2024)
menemukan bahwa kompetensi berpengaruh positif terhadap kinerja pegawai.
Sedangkan, penelitian yang dilakukan oleh Sitorus et al. (2024) dan Wardeni et al.
(2024) menemukan bahwa kompetensi berpengaruh positif terhadap kualitas
layanan. Pebrian et al. (2023) dan Yunengsih (2023) dalam penelitiannya
menemukan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kinerja pegawai.
Berdasarkan uraian tersebut, maka hipotesis penelitian ini adalah sebagai berikut:
H6: Kualitas Layanan Memediasi Pengaruh Kompetensi sumber daya
manusia Terhadap Kinerja Pegawai
2.5.7 Pengaruh Budaya Organisasi Terhadap Kinerja Pegawai Yang

Dimediasi Dengan Kualitas Layanan

Peningkatan kualitas pelayanan publik mutlak diperlukan mengingat kondisi
sosial masyarakat yang semakin baik sehingga mampu merespon setiap
penyimpangan pelayanan publik melalui gerakan dan tuntutan di media cetak
maupun elektronik. Selain itu, persaingan, terutama pelayanan publik yang
diselenggarakan oleh pihak swasta, membuat sebagian kecil saja pelangga n merasa
tidak puas, sehingga segera beralih ke penyelenggara pelayanan publik lainnya.
Pelayanan adalah setiap kegiatan yang mendatangkan keuntungan bagi suatu

kelompok atau unit, dan memberikan kepuasan meskipun hasilnya tidak tampak
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pada produk fisik (Mohamad et al., 2024). Budaya organisasi tercermin dalam
perilaku sehari-hari para anggotanya, yang berarti juga merupakan praktik sehari-
hari di tempat kerja. Kualitas pelayanan akan semakin baik seiring dengan
internalisasi budaya organisasi. Artinya, semakin kuat budaya organisasi atau nilai-
nilai dasar yang telah disepakati bersama, maka semakin baik pula kualitas
pelayanan yang dihasilkan. Budaya sebagai suatu organisasi, atau tradisi dan
kepercayaan suatu organisasi yang membedakannya dengan organisasi lain dan
menanamkan kehidupan tertentu dalam kerangka strukturnya, sehingga definisi di
atas mengandung makna hubungan timbal balik antara budaya dan organisasi
(Kasmir, 2019).

Penelitian yang dilakukan oleh Vahedi et al. (2024) dan Mohamad et al.
(2024) menemukan bahwa budaya organisasi berpengaruh positif terhadap
kualitas layanan. Cahyati et al. (2023) dan Srimulyani et al. (2023) dalam
penelitiannya menemukan bahwa budaya organisasi berpengaruh positif terhadap
kinerja pegawai. Pebrian et al. (2023) dan Yunengsih (2023) menemukan bahwa
kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kinerja pegawai. Berdasarkan uraian
tersebut, maka hipotesis penelitian ini adalah sebagai berikut:

H7: Kualitas Layanan Memediasi Pengaruh Budaya Organisasi Terhadap

Kinerja Pegawali
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2.6 Kerangka Penelitian
Penelitian ini meneliti pengaruh kompetensi sumber daya manusia dan
budaya organisasi terhadap kinerja karyawan dengan kepuasan kerja sebagai

variabel mediasi. Berikut ini adalah kerangka penelitian yang digunakan

Kompetensi

SDM

Kinerja Pegawai

Budaya
Organisasi

Gambar 2.1 Model Empirik Penelitian
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BAB IlI
METODOLOGI PENELITIAN

Metode penelitian adalah penyelidikan yang dirancang untuk mengumpulkan
informasi untuk tujuan penggunaan penyidik. Penelitian ini bersifat kausal dan
menggunakan pendekatan survei terhadap suatu populasi dengan memanfaatkan
sampel dari kelompok tersebut untuk menyelidiki potensial korelasi sebab akibat
antar variabel.
3.1 Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Menurut Sugiyono
(2019), penelitian survel adalah penelitian kuantitatif yang digunakan untuk
memperoleh data yang terjadi pada masa lampau atau saat ini, tentang keyakinan,
pendapat, karakteristik, perilaku, hubungan variabel dan untuk menguji beberapa
hipotesis tentang variabel sosiologis dan psikologis dari sampel yang diambil dari
populasi tertentu dengan teknik pengumpulan data melalui pengamatan
(wawancara atau kuesioner) yang tidak mendalam dan hasil penelitian cenderung
untuk digeneralisasikan. Dalam penelitian ini, pendekatan kuantitatif digunak an
untuk mengukur dan menganalisis hubungan antara pengembangan kompetensi
Sumber Daya Manusia (SDM) dan budaya organisasi terhadap kinerja karyawan

dengan variabel mediasi kualitas layanan di Rumah Sakit Pusat Pertamina Jakarta.

3.2 Teknik Sampling
Penelitian ini dilakukan di Rumah Sakit Pusat Pertamina Jakarta, yang

merupakan salah satu rumah sakit rujukan utama di Indonesia dengan berbagai
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layanan medis yang lengkap dan memiliki reputasi tinggi di kalangan masyarakat.
Pemilihan Rumah Sakit Pusat Pertamina Jakarta. Menurut Sugiyono (2019), opulasi
sebagai wilayah secara umum yang terdiri atas obyek/subyek yang memiliki
kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk diteliti lalu
dibuat kesimpulan. Populasi dalam penelitian ini adalah pegawai Rumah Sakit
Pusat Pertamina Jakarta yang berjumlah 1.003 orang.

Menurut Sugiyono (2019) sampel penelitian adalah bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Penelitian ini merupakan jenis
penelitian survei, yaitu penelitian yang dilkukan dengan mengambil sampel secara
langsung dan data yang diperoleh dari populasi untuk mengetahui hubungan antar
variabel (Sugiyono, 2008) serta menyebarkan kuesioner dengan menggunaka n
google forms. Sebagai rumah sakit terbesar di Indonesia, RSPP memiliki jumlah
karyawan hingga bulan Desember tahun 2024 sebanyak 1.003 orang dengan rincian
sebagai berikut:

Tabel 3.1 Karyawan Berdasarkan Profesi di Rumah Sakit Pusat Pertamina
(RSPP) Bulan Desember 2024

Divisi Profesi Jumlah
Manajemen 6 orang

Medis Gigi Spesialis 12 orang

_ Medis Spesialis 133 orang

Medis Medis Umum 54 orang

Perawat 409 orang

Tenaga Kesehatan Lainnya 237 orang

Non Medis Non Klinis 152 orang

Total 1.003 orang

Sumber: Rumah Sakit Pusat Pertamina (2024)
Berdasarkan tabel tersebut, dapat dilihat bahwa profesi terbanyak di RSPP

adalah perawat sebanyak 409 orang dan tenaga kesehatan lainnya sebanyak 237
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orang. Sedangkan, non klinis sebanyak 152 orang dan medis spesialis sebanyak 133
orang. Medis umum sebanyak 54 orang, medis gigi spesialis sebanyak 12 orang dan
manajemen sebanyak 6 orang. Karyawan-karyawan tersebut merupakan garda
terdepan dari RSPP dalam memberikan kualitas layanan yang baik bagi pasien di
RSPP sehingga diperlukan pengelolaan Sumber Daya Manusia yang maksima |
untuk memberikan kualitas layanan yang baik bagi pasien dan pengunjung RSPP.
Dalam penentuan jumlah sampel penulis menggunakan metode random sampling.
Sampel dari penelitian ini adalah karyawan Rumah Sakit Pusat Pertamina Jakarta
yang sudah bekerja lebih dari satu tahun. Penentuan jumlah sampel yang
representative menurut Hair et al. (2010) yaitu tergantng pada jumlah indikator
dikali 5 sampai 10. Jumlah sampel penelitian ini adalah

=Jumlah Indikator x 10,5

=22 x10,5

=235

Berdasarkan perhitungan tersebut, maka sampel penelitian ini sebanyak 235 orang.

3.3 Sumber dan Jenis Data

Data merupakan sebuah kumpulan informasi dari suatu pengamatan yaitu
bisa berupa angka, lambang, maupun sifat. Data yang peneliti gunakan dalam
penelitian ini adalah data primer. Sekaran & Bougie (2017) menjelaskan bahwa ada
beberapa contoh sumber data primer, yaitu data responden, individu, kelompok
fokus, dan panel yang secara khusus ditentukan oleh peneliti dan dimana pendapat
bisa ditemukan terkait permasalahan tertentu. Data primer merupakan data utama

dalam penelitian ini yang diperoleh dari responden secara langsung melalui
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penyebaran kuesioner kepada responden yang dalam hal ini adalah karyawan
Rumah Sakit Pusat Pertamina Jakarta. Kuesioner akan dibuat dengan

menggunakan google forms dan disebarkan melalui Whatsapp.

3.4 Metode Pengumpulan Data
Menurut Sugiyono (2019), Pengumpulan data merupakan langkah yang
paling strategis dalam penelitian, karena tujuan utama dari penelitian ialah
mendapatkan data. Tanpa mengetahui teknik pengumpulan data, maka penelit ian
tidak akan mendapatkan data yang memenuhi standar data yang ditetapkan. Metode
pengumpulan data sebagai berikut:
1. Studi Kepustakaan
Menurut Sugiyono (2019), studi kepustakaan ini berkaitan dengan kajian
teoritis dan referensi yang lainnya berkaitan dengan-nilai, budaya dan norma
yang berkembang pada keadaan sosial yang akan diteliti, selain itu studi
kepustakaan sangat penting untuk melakukan penelitian. Hal ini dikarenakan
penelitian tidak akan lepas dari literatur-literatur ilmiah. Studi kepustakaan
dalam penelitian ini didapatkan dari data relevan terhadap permasalahan yang
akan diteliti seperti buku, jurnal dan artikel ilmiah.
2. Kuesioner
Kuesioner salah satu metode pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
memberi seperangkat pernyataan atau pernyataan tertulis kepada responden
untuk dijawabnya (Sugiyono, 2019). Kuesioner tersebut ditujukkan untuk
memperoleh fakta dan informasi dari para responden sebagai sampel

penelitian. Dari penjelasan tersebut maka teknik pengumpulan data yang
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digunakan dalam penelitian ini menggunakan kuesioner melalui google form
menggunakan aplikasi WhatsApp. Sambil mengisi kuesioner, ditunggu dan
diberikan penjelasan jika belum jelas terhadap apa yang dibaca. Setelah
responden mengisi kemudian jawaban tesebut ditabulasi, diolah, dianalisa
dan disimpulkan.
Metode perhitungan data dengan menggunakan skala likert dari

pertanyaan yang diberikan kepada responden, yaitu:
1 =untuk jawaban sangat tidak setuju
2 = untuk jawaban tidak setuju
3 =untuk jawaban cukup setuju
4 =untuk jawaban setuju
5 =untuk jawaban sangat setuju
Berdasarkan data yang dikumpulkan saat mengisi kuesioner, tanggapan
responden dirangkum dan dianalisis untuk menemukan penjelasan disetiap
variabel. Survel responden didasarkan pada kriteria berikut:

a. Skor penilaian terendah berada pada angka 1

b. Skor penilaian tertinggi berada pada angka 5
Sehingga diperoleh batasan penilaian terhadap masing- masing variabel

sebagai berikut:

NilaiTertinggi—Nilai Terendah

Rentang Skala =
Banyaknya Kelas

_5-1
5

=08
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Standar untuk kategori lima kelas tersebut adalah sebagai berikut

1,00 - 1,80 = Sangat Rendah

1,81 - 2,60 = Rendah

2,61 - 3,40 = Cukup

3,41 - 4,20 = Tinggi

4,21 - 5,00 = Sangat Tinggi

3.5 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel

Variabel penelitian adalah segala bentuk penelitian yang dilakukan peneliti

dalam rangka memperoleh informasi tentang hasil penelitiannya dan menarik

kesimpulan (Sugiyono, 2019). Operasionalisasi variabel adalah atribut seseorang

atau objek atau kegiatan yang menunjukkan variasi tertentu, yang ditentukan oleh

peneliti yang diselidiki dan-ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2019). Penelitian ini

terdiri dari 4 variabel yang akan diteliti, yaitu kinerja pegawai, kompetensi sumber

daya manusia, budaya organisasi dan kualitas layanan. Untuk masing-mas ing

variabel dalam penelitian ini dijelaskan sebagai berikut:

Tabel 3.2
Definisi Operasional
Variabel Definisi Operasional Indikator Pengukuran
Kinerja Kinerja pegawai 1. Kompetensiklinis  Pengukuran
Pegawai (Y) merupakan hasil kerja 2. Disiplin dengan skala
secara kualitas dan 3. Kerjatim likert 1-5
kuantitas yang dicapai 4. Ketepatanwaktu 1 =STS
pegawai dalam 5. Inisiatif 2=TS
pelaksanaan tugas (Permenkes Rl No. 49 3=CS
yang sudah sesuai Tahun 2013) 4=S
dengan tanggung 5=SS
jawab yang diberikan.
Kompetensi  Kombinasi 1. Pengetahuan Pengukuran
Sumber Daya pengetahuan, tentang pekerjaan ~ dengan skala
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Variabel Definisi Operasional Indikator Pengukuran
Manusia keterampilan, dan sikap 2. Kemampuan likert 1-5
(X1) yang dimiliki karyawan teknis/profesional 1=STS
untuk  melaksanakan 3. Keterampilan 2=TS
pekerjaan secara intrapersonal 3=CS
efektif. 4. Kemampuan 4=S
memecahkan 5=SS
masalah
(Spencer & Spencer,
1993)
Budaya Budaya organisasi 1. Mengembangkan Pengukuran
Organisasi  mengandung prinsip, diri dengan skala
(X2) nilai, keyakinan, cara 2. Menetapkan likert 1-5
dan kebiasaan dalam rencana 1=STS
beraktivitas yang 3. Menghargai 2=TS
merupakan hasil dalam perbedaan 3=CS
organisasi. 4.  Mengutamakan 4=S
kualitas 5=SS
5. Bersinergi dengan
tim
(Edison et al., 2017)
Kualitas Service - Orientation 1. Customer focus = Pengukuran
Layanan adalah kecenderungan 2. Proactive  service dengan skala
2) sikap, nilai, dan behavior likert 1-5
perilaku pegawai yang 3. Problem-Solving 1=STS
menunjukkan orientation 2=TS
komitmen tinggi untuk 4. Courteous 3=CS
memberikan communication 4=S
pelayanan terbaik 5. Service pride 4 =
kepada pasien, dengan 6. Continuous S
mengutamakan improvement S
kebutuhan mereka attitude
secara proaktif, sopan, 7. Emphaty and
dan solutif. patient
8. Personal
responsibility  for
service

(Lytle et al., 1998 dan
Brown et al., 2002)
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3.6 Teknik Analisis Data
3.6.1 Analisis Statistik Deskriptif

Statistik deskriptif pada penelitian ini bertujuan untuk memberika n gambaran
mengenai asumsi responden terhadap variabel-variabel yang ada pada penelitian,
gambaran tersebut berupa angka maksimum (max), minimum (max), rata-rata
(average), serta standar deviasi (Ghozali, 2017).

3.6.2 Analisis Partial Least Square (PLS)

Pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan software SmartPLS,
dikarenakan dalam penelitian ini berbentuk reflektif. Model reflektif merupakan
model yang menunjukkan hubungan variabel laten dan indikatornya (Ghozali dan
Latan, 2020). Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunaka n
kuesioner dengan memberikan sejumlah pernyataan tertulis tertuju kepada para
responden dan akan kemudian dijawab. Menurut Ghozali (2017), pemodelan
persamaan struktural yang sering disebut Partial Squares Structural Equation
Modeling (PLS-SEM) dengan SmartPLS versi 3.0 digunakan untuk menganalisis
data dan jalur pemodelan dengan variabel laten.

Menurut Ghozali & Latan (2020) analisis PLS-SEM biasanya terdiri dari dua
sub bab model yaitu model pengukuran yang disebut outer model dan model
struktural yang disebut inner model. Model pengukuran menunjukkan bagaimana
variabel manifest atau observed variabel merepresentasikan variabel laten untuk
diukur. Sedangkan model struktural menunjukkan kekuatan estimasi antar variabel

laten atau konstruk
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1. Model Pengukuran (Outer Model)

Menurut (Ghozali & Latan, 2020), Outer model atau model pengukuran
menggambarkan bagaimana hubungan setiap blok indikator dengan variabel
latennya. Outer model digunakan untuk menguji validit as konstruk dan
reliabilitas instrumen. Hal ini berguna untuk mengetahui kemampuan instrumen
penelitian mengukur apa yang seharusnya diukur konsistensi alat ukur dalam
mengukur suatu konsep atau konsistens i responden dalam menjawab item
pertanyaan dalam kuesioner atau instrume n penelitian. Menurut Ghozali &
Latan (2020) pengukuran yang dilakukan melalui model pengukuran yaitu:

a. Convergent Validity
Validitas ini berhubungan dengan prinsip bahwa pengukur-pengukur dari
suatu konstruk seharusnya berkorelasi tinggi. Uji validitas konvergen
indikator refleksif dapat dilihat dari nilai loading factor untuk setiap
indikator konstruk.

b. Discriminant Validity
Validitas 'ini berhubungan dengan prinsip bahwa pengukur-pengukur
konstruk yang berbeda seharusnya tidak berkorelasi dengan tinggi.
Validitas diskriminan terjadi jika dua instrumen yang berbeda yang
mengukur dua konstruk yang diprediksi tidak berkorelasi menghasilkan
skor yang memang tidak berkorelasi.

c. Composite Reliability (Cronbach’s Alpha)
Selain uji validitas, pengukuran model juga melakukan uji reliabilit as suatu
konstruk untuk membuktikan akurasi, konsistensi, dan ketepatan instrumen
dalam mengukur konstruk. Untuk mengukur reliabilitas suatu konstruk
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dapat dilakukan dengan dua cara yaitu dengan Cronbach’s Alpha dan
Composite Reliability. Akan tetapi penggunaan Cronbach’s Alpha akan
memberikan nilai yang lebih rendah sehingga lebih disarankan untuk

menggunakan Composite Reliability dalam menguj i reliabilitas suatu

konstruk.
Tabel 3.3
Rule of Thumb Outer Model
Kriteria Parameter Rule of Thumb

Convergent Validity Loading Factor > 0,70
Average Variance > 0,50

Extracted (AVE)

Discriminant Validity Cross Loading > 0,70untuk setiap

variabel
Reliabilitas Cronbach’s Alpha > 0,70
Composite Reliability > 0,70

Sumber: Ghozali & Latan (2020)
1. Model Struktural (Inner Model)
Menurut Ghozali & Latan (2020), inner model atau model struktural
menggambarkan hubungan atau kekuatan estimasi antar variabel laten atau
konstruk yang dibangun berdasarkan substansi teori. Inner model merupakan model

struktural untuk memprediksi hubungan kausalitas antar variabel laten.

Tabel 3.4
Rule of Thumb Inner Model

Kriteria Rule of Thumb
R-Square 0,75, 0,50 dan 0,25 menunjukkan model kuat,
moderate dan lemah (Hair et al.,
2017)

Sumber: Ghozali & Latan (2020)
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2. Uji Hipotesis

Setelah model secara keseluruhan dan secara parsial diuji, maka pada tahap
berikutnya dilakukan pengujian hipotesis. Menurut Ghozali & Latan (2020), uji
hipotesis dilakukan dengan melihat nilai T-statistik dibandingkan dengan nilai T-
tabel = 1,96 pada tingkat signifikansi p value = 0,05. Apabila nilai T-statistik > T-
tabel, maka dapat disimpulkan variabel eksogen memiliki pengaruh signif ikan
terhadap variabel endogen.

3. Analisis Jalur (Path Analysis)

Menurut Ghozali & Latan (2020) apabila suatu model dibentuk dengan
menggunakan variabel mediasi, maka suatu model regresi berganda tidak dapat
menyelesaikan persoalan tersebut. Teknik analisis yang tepat yaitu analisis jalur.
Analisis jalur memungkinkan peneliti untuk menguji hubungan langsung antar

variabel maupun hubungan tidak langsung antar variabel dalam model.
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

3.1  Deskripsi Pengumpulan Data

Penelitian ini meneliti peran kompetensi Sumber Daya Manusia (SDM)
dan budaya organisasi terhadap kinerja pegawai dengan kualitas layanan sebagai
variabel mediasi di Rumah Sakit Pusat Pertamina Jakarta. Penyebaran kuesioner
dilakukan pada tanggal 3 Juni 2025-10 Juni 2025 kepada 235 pegawai di Rumah
Sakit Pusat Pertamina Jakarta. Penyebaran kuesioner dilakukan melalui link
Google Form yang disebarkan menggunakan aplikasi WhatsApp dan
selanjutnya data yang telah terkumpul diolah untuk memperoleh hasil
penelitian.
3.2 Karakteristik Responden

Responden penelitian ini adalah pegawai di Rumah Sakit Pusat Pertamina,

Jakarta dengan karakteristik sebagai berikut

Tabel 4.1
Karakteristik Responden
Karakteristik Frekuensi Persentase
Jenis Kelamin:
Laki-Laki 144 61,3%
Perempuan 91 38,7%
Total 235 100%
Usia:
20-30 Tahun 42 17,9%
31-40 Tahun 52 22,1%
41-50 Tahun 84 35,7%
> 50 Tahun 57 24,3%
Total 235 100%
Pendidikan:
SMA/SMK 22 9,4%
Diploma 71 30,2%
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Karakteristik Frekuensi Persentase

S1 97 41,3%
S2 39 16,6%
S3 6 2,5%
Total 235 100%
Divisi:
Manajemen 13 5,5%
Medis Spesialis Gigi 2 0,9%
Medis Spesialis 36 15,3%
Medis Umum 13 5,5%
Perawat 86 36,6%
Tenaga Kesehatan Lainnya 48 20,4%
Non Klinis 37 15,8%
Total 235 100%
Lama Bekerja:
<1 Tahun 6 2,6%
1-5 Tahun 50 21,3%
6-10 Tahun 18 7,7%
> 10 Tahun 161 68,4%
Total 235 100%

Sumber: Data primer yang diolah (2025)
3.3 Deskripsi VVariabel Penelitian
3.3.1 Deskripsi Variabel Kompetensi Sumber Daya Manusia

Dalam menjawab pertanyaan dari variabel kompetensi sumber daya
manusia, responden diberikan pertanyaan sebanyak empat pertanyaan. Tabel
berikut ini menyajikan hasil rata-rata jawaban responden dari masing- masing
pertanyaan yang diberikan

Tabel 4.2

Deskripsi Variabel Kompetensi Sumber Daya Manusia

Frekuensi .
Indikator _ Jawaban Mean E&Lalls
1 2 3 4 5
Saya memiliki pengetahuan 2 0 8 93 132 4,502 Sangat
yang dibutuhkan untuk Tinggi
menyelesaikan tugas saya.
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Frekuensi Nilai
Indikator _ Jawaban Mean | cllali
1 2 3 4 5 NAEKS

Saya mampu menyelesaikan 2 0 5 86 142 4,557 Sangat

pekerjaan sesuai standar Tinggi
yang ditetapkan.

Saya memiliki 2 0 8 97 128 4,485 Sangat
keterampilan interpersonal Tinggi

(misal dapat mengambil
keputusan  yang tepat,
bekerja sama dalam tim dan
lain-lain.) dalam pekerjaan

saya.
Saya mampu memecahkan 1 1 17 112 104 4,349 Sangat
masalah setiap permasalahan Tinggi
dalam pekerjaan saya.

Indeks Rata-Rata Variabel 4,473 Sangat

Tinggi

Sumber: Data diolah peneliti (2025)

Berdasarkan tabel tersebut, dapat dilihat bahwa mayoritas responden
menjawab pertanyaan-pertanyaan dari variabel kompetensi sumber daya
manusia pegawai Rumah Sakit Pusat Pertamina, Jakarta rata-rata adalah
sebesar 4,473 dan nilai ini menunjukkan bahwa kompetensi sumber daya
manusia pegawai Rumah Sakit Pusat Pertamina, Jakarta adalah sangat tinggi.
Nilai terendah dari jawaban responden adalah pada pernyataan “saya mampu
memecahkan masalah setiap permasalah dalam pekerjaan saya”, dengan nilai
rata-rata jawaban sebesar 4,349 yang artinya adalah kemampuan responden
dalam memecahkan masalah pada setiap permasalah dalam pekerjaan yang
dilakukan oleh responden sangat tinggi. Sedangkan, jawaban tertinggi responden
adalah pada pernyataan “saya mampu menyelesaikan pekerjaan sesuai standar
yang ditetapkan”, dengan nilai rata-rata jawaban sebesar 4,557 dan nilai ini

menjelaskan bahwa responden memiliki kompetensi dalam menyelesaikan
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pekerjaan sesuai dengan standar yang ditetapkan oleh perusahaan yang sangat
tinggi.
3.3.2 Deskripsi Variabel Budaya Organisasi

Dalam menjawab pertanyaan dari variabel budaya organisasi, responden
diberikan pertanyaan sebanyak lima pertanyaan. Tabel berikut ini menyajikan

hasil rata-rata jawaban responden dari masing- masing pertanyaan yang

diberikan
Tabel 4.3
Deskripsi VVariabel Budaya Organisasi
Frekuensi _
Indikator _ Jawaban Mean Nilai
1 2 2 4 5 Indeks
Saya  selalu berusaha 1 1 5 98 130 4511 Sangat
mengembangkan diri dan Tinggi
kemampuan yang saya
miliki.
Saya selalu menetapkan 1 1 10 119 104 4,379 Sangat
rencana danmenyelesa ikan Tinggi
rencana tersebut dengan
baik.
Saya selalu menghargai 2 0 6 70 157 4,617 Sangat
pendapat orang lain ketika Tinggi
bekerja.
Saya selalu mengutamakan 2 0 1 83 149 4,604 Sangat
kualitas pekerjaan ketika Tinggi

menyelesaikan pekerjaan.
Saya selalu berdiskusi dan 2 0 5 77 151 4596 Sangat

bersinergi  dengan tim Tinggi

dalam melaksanakan tugas-

tugas tim.

Indeks Rata-Rata Variabel 4,541 Sangat
Tinggi

Sumber: Data diolah peneliti (2025)

Berdasarkan tabel tersebut, dapat dilihat bahwa mayoritas responden
menjawab pertanyaan-pertanyaan dari variabel budaya organisasi rata-rata

adalah sebesar 4,541 dan nilai ini menunjukkan bahwa budaya organisasi di
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Rumah Sakit Pusat Pertamina, Jakarta sangat tinggi. Nilai terendah dari jawaban
responden adalah pada pernyataan “saya selalu menetapkan rencana dan
menyelesaikan rencana tersebut dengan baik”, dengan nilai rata-rata jawaban
sebesar 4,379 yang artinya adalah responden selalu menetapkan rencana dan
menyelesaikan rencana tersebut sangat tinggi. Sedangkan, jawaban tertinggi
responden adalah pada pernyataan “saya selalu menghargai pendapat orang lain
ketika bekerja”, dengan nilai rata-rata jawaban sebesar 4,617 dan nilai ini
menjelaskan bahwa budaya organisasi yang diterapkan di Rumah Sakit Pusat
Pertamina adalah saling menghargai pendapat orang lain ketika bekerja sehingga
mayoritas responden yang merupakan pegawai di Rumah Sakit Pusat Pertamina
saling menghargai pendapat orang lain ketika melaksanakan pekerjaannya
sangat tinggi.
3.3.3 Deskripsi Variabel Kualitas Layanan

Dalam menjawab pertanyaan dari variabel kualitas layanan, responden
diberikan pertanyaan sebanyak -delapan pertanyaan. Tabel berikut ini
menyajikan hasil rata-rata jawaban responden dari masing- masing pertanyaan
yang diberikan:

Tabel 4.4

Deskripsi Variabel Kualitas Layanan

Frekuensi I

Indikator _ Jawaban Mean Nilai

1 2 3 4 5 Indeks

Saya selalu berusaha 2 3 10 91 129 4,455 Sangat
memahami kebutuhan setiap Tinggi

pasien secara individu.
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Frekuensi

Indikator _ Jawaban Mean Nilai
2 3 4 5 Indeks
Saya selalu inisiatif 2 18 100 113 4,362 Sangat
menanyakan keluhan dan Tinggi
menawarkan bantuan
meskipun  pasien  belum
meminta secara langsung.
Saya tidak berhenti sampai 6 11 102 113 4345 Sangat
masalah pasien benar -benar Tinggi
terselesaikan.
Saya menjaga nada bicara 2 5 78 149 4583 Sangat
dan ekspresi saya agar tetap Tinggi
positif dan ekspresi saya agar
tetap positif saat melayani
pasien.
Saya merasa 0 0 74 159 4651 Sangat
bertanggungjawab penuh atas Tingoi
kualitas layanan yang saya
berikan.
Saya bangga menjadi 0 2 72 159 4,643 @ Sangat
penyedia layanan dan Tinggi
menjaga reputasi- layanan
Rumah Sakit ini.
Saya  terbuka  terhadap 0 3 96 134 4532 Sangat
masukan untuk perbaikan Tinggi
kualitas layanan Rumah Sakit
Saya memiliki pengertian dan 0 5 110 118 4,455 Sangat
kesabaran selama interaksi Tinggi
layanan.
Indeks Rata-Rata Variabel 4503 Sangat
Tinggi

Sumber: Data diolah peneliti (2025)

Berdasarkan tabel tersebut, dapat dilihat bahwa mayoritas responden

menjawab pertanyaan-pertanyaan dari variabel kualitas layanan rata-rata adalah

sebesar 4,503 dan nilai ini menunjukkan bahwa pegawai Rumah Sakit Pusat

Pertamina, Jakarta mampu memberika n kualitas layanan yang sangat tinggi.

Nilai terendah dari jawaban responden adalah pada pernyataan “saya tidak

berhenti sampai masalah pasien benar-benar terselesaikan.”, dengan nilai rata-
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rata jawaban sebesar 4,345 yang artinya adalah responden tidak berhenti sampai
masalah pasien benar-benar terselesaikan sudah diterapkan dengan sangat tinggi.
Sedangkan, jawaban tertinggi responden adalah pada pernyataan “saya merasa
bertanggung jawab penuh atas kualitas layanan yang saya berikan”, dengan nilai
rata-rata jawaban sebesar 4,651 dan nilai ini menjelaskan bahwa kualitas
layanan yang diberikan responden adalah merasa bertanggung jawab penuh atas
kualitas layanan yang responden berikan kepada pelanggan adalah sangat
tinggi.
3.3.4 Deskripsi Variabel Kinerja Pegawai

Dalam menjawab pertanyaan dari variabel kinerja pegawai, responden
diberikan pertanyaan sebanyak lima pertanyaan. Tabel berikut ini menyajikan
hasil rata-rata jawaban responden dari masing- masing pertanyaan yang
diberikan:

Tabel 4.5

Deskripsi Variabel Kinerja Pegawai

Frekuensi Mean  Nilai
Indikator Jawaban Indeks
e e e —

Saya mampu melakukan 6 4 19 77 129 4,357 Sangat

tindakan keperawatan/medis Tinggi
(misal: pemberian obat,
perawatan luka,  tindakan
emergency) secara cepat dan

tepat.
Saya tergolong pegawai yang 2 1 9 63 160 4,609 Sangat
sangat memegang teguh Tinggi

kedisiplinan dalam menjalankan
tugas dan jadwal kerja.
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Frekuensi Mean  Nilai
Indikator Jawaban Indeks
1 2 3 4 5
Saya memiliki  keunggulan 1 2 16 96 120 4,413 Sangat

dalam berkolaborasi dengan Tinggi
dokter dan tenaga kesehatan

lain.

Sayaterbiasa tepat waktu dalam 1 8 19 88 119 4,345 Sangat
menyelesaikan laporan. Tinggi
Saya memiliki inisiatif yang 4 5 41 102 82 4,085 Sangat
tinggi dalam mengembangkan Tinggi

keterampilan baru dibandingkan

dengan rekan lainnya.

Indeks Rata-Rata Variabel 4,362 Sangat
Tinggi

Sumber: Data diolah peneliti (2025)
Berdasarkan tabel tersebut, dapat dilihat bahwa mayoritas responden

menjawab pertanyaan- pertanyaan dari variabel Kinerja pegawai rata-rata adalah
sebesar 4,362 dan nilai ini menunjukkan bahwa kinerja pegawai Rumah Sakit
Pusat Pertamina, Jakarta adalah sangat tinggi. Nilai terendah dari jawaban
responden adalah pada pernyataan “saya memiliki inisiatif yang tinggi dalam
mengembangkan keterampilan baru dibandingkan dengan rekan lainnya”,
dengan nilai rata-rata jawaban sebesar 4,085 yang artinya adalah responden
memiliki inisiatif yang sangat tinggi dalam mengembangkan keterampilan baru
dibandingkan dengan rekan lainnya. Sedangkan, jawaban tertinggi responden
adalah pada pernyataan “saya tergolong pegawai yang sangat memegang teguh
kedisiplinan dalam menjalankan tugas dan jadwal kerja”, dengan nilai rata-rata
jawaban sebesar 4,609 dan nilai ini menjelaskan bahwa responden merupakan
pegawai yang sangat tinggi dalam memegang teguh kedisiplinan dalam

menjalankan tugas dan jadwal kerja.
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3.4  Analisis Partial Least Square (PLS)

Dalam penelitian ini, analisis PLS-SEM digunakan untuk menganalisis
model penelit ia n. Analisis model penelitian adalah proses pengolahan data untuk
mengestimasi hubungan empiris antara setiap item dengan konstruk serta
hubungan antar konstruk (Hair et al., 2022). Proses ini mencakup dua model,
yaitu model pengukuran (outer model) dan model struktural (inner model).
3.4.1 Evaluasi Measurement (Outer) Model

Analisis data diawali dengan membangun model struktural. Berikut ini

adalah skema model program PLS yang diajukan:

SDM1

-
0879 _
0,902
+0.909 ~
0871

«

SDM2

SDM3

SDM4

Kompetensi
Sumber
Daya
Manusia

KU1 0421 0260
N
KD\
~ KP1
0837

k3 > .

«. 0750 0.741 Kp2
KL4 0774 0.835

t—ngaca -0.833 KP3

KL5

KL 2 )
./0,818 ualitas
K7 Fe Layanan
'S

0813 KP4

Kinerja

Pegawai KPS

BO1
BO2

BO3

BO4

Budaya
Organisasi

Sumber: Hasil pengolahan data PLS-SEM penelitian (2025)

BOS

Gambar 4.1
Full Model Struktural Partial Least Square
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Gambar diatas menunjukan hasil perhitungan loading factor dan hasil
yang didapatkan menunjukan bahwa nilai loading factor sudah diatas 0,70,
sehingga indikator telah memenuhi syarat validitas konvergen dan memiliki
validitas yang dipersyaratkan berdasarkan rule of thumb yang digunakan. Untuk
lebih jelas nya dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.6
Hasil Loading Factor

Variabel Indikator Loading Factor Keterangan
KP1 0,741 Valid
74 KP2 0,835 Valid
Kinerja KP3 0,833 Valid
Pegawal KP4 0,854 Valid
KP5 0,813 Valid
BO1 0,843 Valid
BO2 0,834 Valid
Budaya  pn3 0,877 Valid
Organisasi gy 0,899 Valid
BOS 0,869 Valid
_ SDM1 0,879 Valid
Kualitas g 0,902 Valid
Sumber Daya. - gpyp3 0,909 Valid
ManUelle e ge o 0,871 Valid
KL1 0,837 Valid
KL2 0,750 Valid
KL3 0,774 Valid
Kualitas KL4 0,859 Valid
Layanan KL5 0,845 Valid
KL6 0,865 Valid
KL7 0,874 Valid
KL8 0,818 Valid

Sumber: data diolah dengan SmartPLS 4.0 (2025)
Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa nilai dari setiap indikator telah
lebih dari 0,70 sehingga dianggap valid. Hal ini berarti pertanyaan-pertanyaan

dalam kuesioner telah cukup dimengerti oleh responden, dan kuesioner telah

o1



mampu mengukur tujuannya dengan nyata dan benar.

Selain factor loading ada dua kriteria lagi digunakan dengan metode
analisis data SmartPLS 4 untuk mengevaluasi model luar, yaitu discriminant
validity (cross loading, AVE, Fornell larckelracted criterion) dan uji reliabilitas,
dengan hasil dijelaskan sebagai berikut:

a. Discriminant Validity

Validitas diskriminan adalah menguji bahwa alat ukur, secara tepat
mengukur konstruk yang diukur, bukan konstruk yang lain. Validitas instrumen
selain ditentukan berdasarkan validitas konvergen juga ditentukan oleh validitas
diskriminan. Untuk pengujian validitas diskriminan dapat dilihat dari nilai cross
loading dan AVE.

Tabel 4.7
Hasil Cross Loading

. Variabel :
Indikator SDM _ BO KL KP Kesimpulan

sbM1 0879 0,685 0,69 0,623 SDM1 (SDM >BO, KL, KP =Valid
SbDM2 0902 0,769 0,755 0,697 SDM2 (SDM > BO, KL, KP = Valid
SDM3 0,909 0,795 0,818 0,718 SDM3 (SDM > BO, KL, KP = Valid
SbmM4 0871 0,721 0,705 0,632 SDM4 (SDM > BO, KL, KP = Valid
BO1 0,711 0,843 0,684 0,607 BO1(BO >SDM, KL, KP = Valid
BO2 0,726 0,834 0,697 0641 BO2(BO >SDM, KL, KP = Valid
BO3 0,669 0877 0,736 0,657 BO3(BO >SDM, KL, KP = Valid
BO4 0,799 0,899 0,806 0,641 BO4(BO >SDM, KL, KP = Valid
BOS 0,708 0,869 0,748 0,620 BO5(BO >SDM, KL, KP = Valid
KL1 0,642 0,658 0837 0677 KL1(KL>SDM, BO, KP=Valid
KL2 0,524 0584 0,750 0,621 KL2(KL>SDM, BO, KP= Valid
KL3 0,548 0571 0,774 0645 KL3(KL>SDM, BO, KP= Valid
KL4 0,681 0,694 0859 0,655 KL4(KL>SDM, BO, KP= Valid
KLS 0,715 0,736 0,845 0,606 KL5 (KL>SDM, BO, KP= Valid
KL6 0,721 0,784 0,865 0,620 KL6 (KL>SDM, BO, KP= Valid
KL7 0,741 0,770 0,874 0683 KL7(KL>SDM, BO, KP= Valid
KL8 0,809 0,795 0,818 0,718 KL8(KL>SDM, BO, KP= Valid
KP1 0,466 0421 0,521 0,741 KP1(KP>SDM, BO, KL = Valid
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Variabel

Indikator SDM _ BO KL KP Kesimpulan

KP2 0,668 0,669 0,731 0835 KP2(KP>SDM, BO, KL = Valid
KP3 069 0640 0686 0833 KP3(KP>SDM, BO, KL = Valid

KP4 0,590 0,568 0,628 0,854 KP4 (KP>SDM, BO, KL = Valid
KP5 0,614 0615 0,627 0813 KP5(KP>SDM, BO, KL = Valid

Sumber: Data diolah dengan SmartPLS 4.0 (2025)

Tabel diatas, memperlihatkan nilai loading factor setiap pada variabel
adalah lebih besar dari pada nilai cross loading. Hal ini menunjukkan bahwa
seluruh indikator dari semua variabel yang digunakan dalam penelitian ini
dinyatakan valid. Discriminant validity juga dapat dilihat dari nilai AVE
(Average Variance Extracted). Kriteria nilai AVE yang baik adalah diatas 0,5.
Adapaun nilai AVE dalam penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 4.7 berikut:

Tabel 4.8
Nilai Average Variance Extracted (AVE)

Variabel Average Variance Hasil
Extracted (AVE)

Kinerja Pegawai 0,666 Valid
Budaya Organisasi 0,748 Valid
Kompetensi sumber 0,792 Valid

daya manusia

Kualitas Layanan 0,687 Valid

Sumber: data diolah dengan SmartPLS 4.0 (2025)

Sesuai dengan informasi pada tabel di atas, bahwa semua variabel
penelitian ini memilik i nilai AVE lebih besar dari 0,5, Hal ini menunjukkan
bahwa setiap variabel memiliki validitas diskriminan yang kuat. Metode lain
yang bisa digunakan untuk menilai valid itas diskrimina n yaitu berdasarkan
Fornel Larcker criterion. Proses perhitungan fornel-Larcker criterion dilakukan

dengan membandingkan akar AVE setiap konstruk terhadap korelasi.
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Tabel 4.9
Fornel-Larcker Criterion

Variabel BO KL KP SDM
Budaya Organisasi 0,865
Kinerja Pegawai 0,850 0,816
Kompetensi Sumber 0,836 0,752 0,890
Daya Manusia
Kualitas Layanan 0,850 0,790 0,838 0,829

Sumber: data diolah dengan SmartPLS 4.0 (2025)

Tabel diatas menunjukkan bahwa validitas dikriminasi dikatakan valid
dan telah memenuhi syarat uji validitas karena dapat dilihat bahwa pada konstruk
nilai fornell larckel lebih tinggi dibandingkan dengan kolerasi konstruk dengan
variabel laten yang berbeda.

b. Uji Reliabilitas

Analisis selanjutnya setelah uji validitas ‘adalah uji reliabilitas. Uji
reliabilitas instrumen dilakukan untuk “mengetahui konsistensi terhadap
keteraturan hasil pengukuran suatu instrumen walaupun dilakukan pada waktu,
lokasi, dan populasi yang berbeda. Reliabilitas konstruk diukur dengan dua
kriteria yang berbeda yaitu composite realibility dan croncbach’s Alpha
(internal consistency realibility). Suatu konstruk dinyatakan reliabel apabila
nilai dari composite reliability lebih dari 0,7 dan nilai croncbach’s Alpha lebih
dari 0,6. Hasil perhitungan uji reliabilitas pada composite realibility dan

croncbach’s Alpha ditunjukan pada tabel berikut:
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Tabel 4.10
Nilai Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha

Variabel Composite Reliability  Cronbach’s Alpha Hasil
Kinerja Pegawai 0,909 0,875 Reliabel
Budaya Organisasi 0,937 0,916 Reliabel
Kompetensi Sumber 0,939 0,913 Reliabel
Daya Manusia
Kualitas Layanan 0,946 0,935 Reliabel

Sumber: data diolah dengan SmartPLS 4.0 (2025)

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa nilai cronbach’s alpha
untuk semua variabel telah melebihi 0,60. Selain itu, semua variabel juga
memiliki nilai composite reliability diatas 0,70. Dengan demikian, berdasarkan
hasil pengujian reliabilitas ini, dapat disimpulkan bahwa seluruh indikator telah
memenuhi  Kkriteria yang ditetapkan, sehingga dinyatakan reliabel dalam
mengukur konstruk yang dimaksud.

3.4.2 Evaluasi Measurement (Inner) Model

Model struktural (Inner Model) mendefinisikan hubungan antar konstruk
laten dengan melihat hasil estimasi koefisien parameter dan tingkat
signifikansinya. model struktural dihasilkan sebagai berikut:

a. R-Square

Ada tiga kategori dalam pengelompokan nilai R-square. Jika nilai R-
square itu 0,75 termasuk kategori kuat; untuk nilai R-square 0,50 termasuk
kategori moderat dan 0,25 termasuk kategori lemah (Hair et al, 2019). Nilai R-
square dari variabel dependen yang didapat pada model penelitian ini dapat

dilihat pada tabel berikut:
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Tabel 4.11
Nilai R-Squared

Variabel R Square
Kualitas Layanan (Z) 0,776
Kinerja Pegawai (Y) 0,653

Sumber: data diolah dengan SmartPLS 4.0 (2025)

Setelah dilakukan perhitungan melalui SmartPLS 4 sesuai dengan tabel
diatas menjelaskan bahwa variabel kualitas layanan memiliki nilai r-square
sebesar 0,776, ini dapat diartikan bahwa pengaruh kompetensi sumber daya
manusia dan budaya organisasi terhadap kualitas layanan adalah sebesar 77,6%.
Nilai r-square pada variabel kinerja pegawai sebesar 0,653, hal ini berarti
pengaruh kompetensi sumber daya manusia, budaya organisasi, dan kualitas
layanan terhadap kinerja pegawai adalah sebesar 65,3%

b. F-Square

F-Square adalah ukuran yang digunakan untuk menilai dampak relatif dari
suatu variabel yang mempengaruhi (eksogen) terhadap variabel yang
dipengaruhi (endogen). Besarnya pengaruh subtantif diklarifikasikan menjadi 3,
yaitu 0,02 (kecil/buruk); 0,15 (sedang/cukup); dan 0,35 (Besar/baik) (Setiaman,

2023). Hasil nilai f-Square dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.12
Nilai F-Square
Variabel F-Square  Keterangan
Budaya Organisasi -> Kualitas Layanan 0,334 Sedang
Budaya Organisasi -> Kinerja Pegawai 0,007 Kecil
Kualitas Layanan -> Kinerja Pegawai 0,151 Sedang
Kompetensi Sumber Daya Manusia -> Kualitas 0,239 Kecil
Layanan
Kompetensi Sumber Daya Manusia -> Kinerja 0,047 Kecil
Pegawai
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Sumber: data diolah dengan SmartPLS 4.0 (2025)

Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat pengaruh subtantif yang Sedang
terjadi pada variabel budaya organisasi terhadap kualitas layanan (0,334) dan
kualitas layanan terhadap kinerja pegawai (0,151). Sedangkan pengaruh
subtantif kecil terjadi pada variabel budaya organisasi terhadap kinerja pegawai
(0,007), kompetensi sumber daya manusia terhadap kualitas layanan (0,239),
dan kompetensi sumber daya manusia terhadap kinerja pegawai (0,047)

c. Goodness of Fit

Tabel 4.13

Hasil Goodness of Fit

No Struktural Cut-Off Value = Estimated Keterangan

Model
1 SRMR <0,10 0,068 Fit
2 d ULS > 0,05 1,154 Fit
3 dG > 0,05 0,625 Fit
4 Chi-Square > 0,05 867,318 Fit
5 NFI Mendekati 1 0,818 Fit

Sumber: data diolah dengan SmartPLS 4.0 (2025)

Berdasarkan hasil uji goodness of fit model PLS pada tabel di atas
menunjukkan bahwa nilai SRMR model PLS adalah sebesar 0,068 yang berarti
lebih rendah dari 0,10 sehingga menunjukkan model baik. Untuk hasil output
d_ULS yaitu 1,154 menunjukkan hasil lebih tinggi dari 0,05 berarti menunjukkan
model baik. Untuk hasil output d_G yaitu 0,625 menunjukka n hasil lebih tinggi
dari 0,05 berarti menunjukkan model baik. Hasil Chi square sebesar 867,318
yang menunjukkan lebih tinggi dari 0,05 dan artinya model baik. Hasil output NFI

menunjukka n hasil 0,818 artinya model dapat diterima baik.
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d. Pengujian Hipotesis

Indikator yang digunakan dalam pengujian hipotesis dalam penelitian ini
adalah nilai t- hitung yang dibandingkan dengan nilai t-tabel (1,96) dan nilai
signifikansi. Hipotesis dinyatakan diterima apabila nilai t-hitung > t-tabel dan
nilai sig < 0,05 dan sebaliknya hipotesis dinyatakan ditolak apabila t-hitung < t-
tabel dan nilai sig > 0,05. Berdasarkan ketentuan tersebut, maka hasil path
coefficient yang diterima dan ditolak dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.14
Hasil Uji Hipotesis

Variabel Original T- P-Values.  Keterangan
Sample (O)  Statistics

Kompetensi  Sumber 0,421 6,243 0,000 Hipotesis
Daya Manusia = -> diterima
Kualitas Layanan
Budaya Organisasi -> 0,498 7,247 0,000 Hipotesis
Kualitas Layanan diterima
Kompetensi =~ Sumber 0,260 2,849 0,005 Hipotesis
Daya Manusia -> diterima
Kinerja Pegawali
Budaya Organisasi -> 0,104 0,952 0,342 Hipotesis
Kinerja Pegawali ditolak
Kualitas Layanan -> = 0,484 3,813 0,000 Hipotesis
Kinerja Pegawai diterima
Kompetensi ~ Sumber 0,204 3,056 0,002 Hipotesis
Daya Manusia = -> diterima

Kualitas Layanan ->

Kinerja Pegawai

Budaya Organisasi -> 0,241 3,490 0,001 Hipotesis
Kualitas Layanan -> diterima
Kinerja Pegawai

Sumber: Data diolah dengan SmartPLS 4.0 (2025)

Berdasarkan tabel tersebut, maka dapat dijelaskan sebagai berikut:
1. Nilai signifikan kompetensi sumber daya manusia terhadap kualitas layanan
adalah sebesar 0,000 dan nilai tersebut menunjukkan bahwa nilai signifikan

lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05) dan nilai T-statistics sebesar 6,243. Nilai
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ini lebih besar dari t-table yaitu 1,96 (6,243 > 1,96) sehingga kompetensi
sumber daya manusia berpengaruh signif ikan terhadap kualitas layanan.
Sedangkan, nilai original sample (O) sebesar 0,421 dan nilai ini menunjukkan
angka positif sehingga dapat disimpulkan bahwa semakin meningkatknya
kompetensi sumber daya manusia akan meningkatkan kualitas layanan.
Berdasarkan hasil tersebut, maka dapat dijelaskan bahwa kompetensi sumber
daya manusia berpengaruh positif terhadap kualitas layanan sehingga H1
diterima.

. Nilai signifikan budaya organisasi terhadap kualitas layanan adalah sebesar
0,000 dan nilai tersebut menunjukkan bahwa nilai signifikan lebih kecil dari
0,05 (0,000 < 0,05) dan nilai T-statistics sebesar 7,247. Nilai ini lebih besar
dari t-table yaitu 1,96 (7,247 > 1,96) sehingga budaya organisasi berpengaruh
signifikan terhadap kualitas layanan. Sedangkan, nilai original sample (O)
sebesar 0,498 dan nilai ini menunjukkan angka positif sehingga dapat
disimpulkan bahwa semakin meningkatknya budaya organisasi akan meningkatkan
kualitas layanan. Berdasarkan hasil tersebut, maka dapat dijelaskan bahwa budaya
organisasi berpengaruh positif terhadap kualitas layanan sehingga H2 diterima.

. Nilai signifikan kompetensi sumber daya manusia terhadap kinerja pegawai
adalah sebesar 0,005 dan nilai tersebut menunjukkan bahwa nilai signifikan
lebih kecil dari 0,05 (0,005 < 0,05) dan nilai T-statistics sebesar 2,849. Nilai
ini lebih besar dari t-table yaitu 1,96 (2,849 > 1,96) sehingga kompetensi
sumber daya manusia berpengaruh signif ikan terhadap kinerja pegawai.
Sedangkan, nilai original sample (O) sebesar 0,260 dan nilai ini menunjukkan

angka positif sehingga dapat disimpulkan bahwa semakin meningkatknya
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kompetensi sumber daya manusia akan meningkatkan kinerja pegawai.
Berdasarkan hasil tersebut, maka dapat dijelaskan bahwa kompetensi sumber
daya manusia berpengaruh positif terhadap kinerja pegawai sehingga H3
diterima.

. Nilai signifikan budaya organisasi terhadap kinerja pegawai adalah sebesar
0,342 dan nilai tersebut menunjukkan bahwa nilai signifikan lebih besar dari
0,05 (0,342 > 0,05) dan nilai T-statistics sebesar 0,952. Nilai ini lebih kecil
dari t-table yaitu 1,96 (0,952 < 1,96) sehingga budaya organisasi tidak
berpengaruh signifikan terhadap kinerja pegawai. Sedangkan, nilai original
sample (O) sebesar 0,104 dan nilai ini menunjukka n angka positif sehingga
dapat disimpulkan bahwa semakin meningkatknya budaya organisasi akan
meningkatkan kinerja pegawai. Berdasarkan hasil tersebut, maka dapat
dijelaskan bahwa budaya organisasi tidak berpengaruh positif terhadap
kinerja pegawai sehingga H4 ditolak.

. Nilai signifikan kualitas layanan terhadap kinerja pegawai adalah sebesar
0,000 dan nilai tersebut menunjukkan bahwa nilai signifikan lebih kecil dari
0,05 (0,000 < 0,05) dan nilai T-statistics sebesar 3,813. Nilai ini lebih besar
dari t-table yaitu 1,96 (3,813 > 1,96) sehingga kualitas layanan berpengaruh
signifikan terhadap kinerja pegawai. Sedangkan, nilai original sample (O)
sebesar 0,484 dan nilai ini menunjukkan angka positif sehingga dapat
disimpulkan bahwa semakin meningkatknya kualitas layanan akan
meningkatka n kinerja pegawai. Berdasarkan hasil tersebut, maka dapat

dijelaskan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kinerja
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pegawai sehingga H5 diterima.

. Nilai signifikan kompetensi sumber daya manusia terhadap kinerja pegawai
yang dimediasi dengan kualitas layanan adalah sebesar 0,002 dan nilai tersebut
menunjukka n bahwa nilai signifikan lebih kecil dari 0,05 (0,002 < 0,05) dan
nilai T-statistics sebesar 3,056. Nilai ini lebih besar dari t-table yaitu 1,96
(3,056 > 1,96) sehingga kompetensi sumber daya manusia berpengaruh
signifikan terhadap kinerja pegawai yang dimedias i dengan kualitas layanan.
Sedangkan, nilai original sample (O) sebesar 0,204 dan nilai ini menunjukkan
angka positif sehingga dapat disimpulkan bahwa semakin meningkatknya
kompetensi sumber daya manusia akan meningkatkan Kinerja pegawai
melalui kualitas layanan yang diberikan. Berdasarkan hasil tersebut, maka
dapat dijelaskan bahwa kompetensi sumber daya manusia berpengaruh positif
terhadap kinerja pegawai yang dimediasi dengan kualitas layanan sehingga
H6 diterima.

. Nilai signifikan budaya organisasi terhadap Kinerja pegawai yang dimediasi
dengan kualitas layanan adalah sebesar 0,001 dan nilai tersebut menunjukkan
bahwa nilai signifikan lebih kecil dari 0,05 (0,001 < 0,05) dan nilai T-
statistics sebesar 3,490. Nilai ini lebih besar dari t-table yaitu 1,96 (3,490 >
1,96) sehingga budaya organisasi berpengaruh positif signifikan terhadap
Kinerja pegawai yang dimediasi dengan kualitas layanan. Sedangkan, nilai
original sample (O) sebesar 0,241 dan nilai ini menunjukka n angka positif
sehingga dapat disimpulkan bahwa semakin meningkatknya budaya

organisasi akan meningkatkan kinerja pegawai melalui kualitas layanan.
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Berdasarkan hasil tersebut, maka dapat dijelaskan bahwa budaya organisasi

berpengaruh positif terhadap kinerja pegawai yang dimediasi dengan

kualitas layanan sehingga H7 diterima.
3.5  Pembahasan

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, dilakukan pembahasan
untuk menyimpulkan pengaruh budaya organisasi dan kompetensi sumber daya
manusia terhadap kinerja pegawai, dengan kualitas layanan sebagai variabel
mediasi pada pegawai di Rumah Sakit Pusat Pertamina Jakarta. Kesimpulan dan
interpretasi hasil akan ditarik dari analisis hipotesis dengan membandingkan
hasil ini dengan penelitian-penelitian sebelumnya yang relevan dan sesuai
dengan variabel dalam penelitian ini.
3.5.1 Pengaruh Kompetensi Sumber Daya Manusia Terhadap Kualitas
Layanan
Berdasarkan hasil penelitian, hipotesis 1 diterima sehingga hal ini

mengindikas ikan bahwa kompetensi sumber daya manusia berpengaruh positif
terhadap kualitas layanan. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Sitorus et al. (2024) dalam penelitiannya menemukan bahwa
kompetensi berpengaruh positif terhadap kualitas layanan. Vahedi et al. (2024)
dalam penelitiannya juga menemukan bahwa kompetensi berpengaruh positif
terhadap kualitas layanan. Sejalan dengan kedua penelitian tersebut, penelitian
yang dilakukan oleh Wardeni et al. (2024) juga menemukan bahwa kompetensi
berpengaruh positif terhadap kualitas layanan. Hasil penelitian ini menjelaskan

bahwa semakin meningkat nya kompetensi sumber daya manusia maka akan
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meningkatkan kualitas layanan yang diberikan.

Dengan latar belakang pendidikan, sumber daya manusia dalam organisasi
rumah sakit diharapkan mampu mendukung pelayanan rumah sakit yang
bermutu, terutama di era saat ini yang menuntut kualitas sumber daya manusia
yang unggul, yang ditandai dengan adanya sinergi antara kebebasan penguasaan
ilmu pengetahuan dengan keterampilan memanfaatkan teknologi informasi.
Seorang dokter dan perawat tidak hanya dituntut untuk memberikan pelayanan
dan perawatan medis. Namun, mereka juga harus mampu menggunakan
komputer dan menguasai keterampilan berkomunikasi dengan baik dengan
pasien sehingga hubungan pasien dengan tenaga kesehatan dapat berjalan
dengan baik.

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan jawaban tertinggi responden
berkaitan dengan pertanyaan kompetensi sumber daya manusia, yaitu responden
mampu menyelesa ikan pekerjaan sesuai standar yang diterapkan dan jawaban
tertinggi responden berkaitan dengan kualitas layanan yaitu responden merasa
bertanggungjawab penuh atas kualitas layanan yang diberikan. Hal ini
menunjukkan adanya kesesuaian antara kompetensi yang dimiliki oleh pegawai
rumah sakit dengan harapan dalam memberikan pelayanan kesehatan yang
bermutu. Tingginya rasa tanggung jawab dan kemampuan teknis yang dimiliki
oleh pegawai rumah sakit menjadi faktor pendukung utama dalam menciptakan
layanan kesehatan yang aman, efektif, dan bermartabat bagi pasien. Dengan
demikian, pengembangan kompetensi sumber daya manusia secara

berkelanjutan, baik dari segi keterampilan teknis maupun sikap profesional,
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merupakan investasi penting bagi rumah sakit untuk memastikan keberlanjutan
mutu pelayanan kesehatan yang optimal.

Temuan bahwa responden merasa bertanggung jawab penuh atas kualitas
layanan yang diberikan merupakan indikator penting dari kompetensi non-
teknis, khususnya aspek sikap dan nilai profesional. Tanggung jawab ini
mencerminkan kesadaran akan standar profesi, etika kerj , dan orientasi pada
pasien. Respon tertinggi terhadap pertanyaan tentang kemampuan
menyelesaikan pekerjaan sesuai standar juga menunjukkan bahwa organisasi
telah berhasil membentuk budaya kerja berbasis standar operasional prosedur
(SOP). Hal ini mendukung teori High Reliability Organization (HRO) , di mana
organisasi yang berisiko tinggi (seperti rumah sakit) harus memiliki sistem
kontrol kualitas yang ketat dan SDM yang disiplin serta kompeten.

3.5.2 Pengaruh Budaya Organisasi Terhadap Kualitas Layanan

Berdasarkan hasil penelitian, hipotesis 2 diterima sehingga hal ini
mengindikas ikan bahwa budaya organisasi berpengaruh positif terhadap
kualitas layanan. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan
oleh Vahedi et al. (2024) menemukan bahwa budaya organisasi berpengaruh
positif terhadap kualitas layanan. Sejalan dengan penelitian tersebut, penelitian
yang dilakukan Mohamad et al. (2024) juga menemukan bahwa budaya
organisasi berpengaruh positif terhadap kualitas layanan. Budaya organisasi juga
dapat dikatakan sebagai suatu kebiasaan yang terus menerus diulang- ulang dan
menjadi suatu nilai dan gaya hidup oleh sekelompok individu dalam organisasi

yang diikuti oleh individu berikutnya. Budaya organisasi adalah kebiasaan-
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kebiasaan atau nilai-nilai bersama yang dianut oleh suatu organisasi yang
diharapkan dapat meningkatkan kualitas organisasi tersebut (Mohamad et
al., 2024). Hasil penelitian ini menjelaskan bahwa semakin meningkatnya
budaya organisasi maka akan meningkatkan kualitas layanan yang diberikan.
Hasil penelitian ini juga didukung dengan jawaban tertinggi responden
berkaitan dengan budaya organisasi, Yyaitu responden selalu menghargai
pendapat orang lain ketika bekerja dan jawaban tertinggi responden berkaitan
dengan kualitas layanan yaitu responden merasa bertanggung jawab penuh atas
kualitas layanan yang saya berikan. Hasil penelit ian menunjukkan adanya
keterkaitan positif antara budaya organisasi yang mendukung dengan tingkat
tanggung jawab individu dalam memberikan kualitas layanan. Responden
menyatakan bahwa mereka selalu menghargai pendapat orang lain saat bekerja,
yang mencerminkan adanya budaya kerja kolaboratif dan saling menghormati di
lingkungan rumah sakit. Di sisi lain, responden juga menunjukkan komitmen
yang tinggi terhadap kualitas layanan, dengan menyatakan bahwa mereka
merasa bertanggung jawab penuh atas layanan yang diberikan kepada pasien.
Dengan demikian, budaya organisasi yang baik, seperti sikap saling menghar gai
dan mendukung sesama tenaga kesehatan, turut berkontribusi dalam membangun
rasa tanggung jawab profesional yang kuat, yang pada akhirnya mendukung
peningkatan kualitas layanan kesehatan secara keseluruhan. Hasil ini
menegaskan pentingnya membangun dan mempertahankan budaya organisasi
yang sehat di rumah sakit sebagai fondasi untuk menciptakan lingkungan kerja

yang kondusif serta layanan kesehatan yang bermutu.
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Temuan bahwa budaya organisasi berpengaruh positif terhadap kualitas
layanan menegaskan bahwa keberhasilan rumah sakit tidak hanya ditentukan
oleh teknologi, infrastruktur, atau regulasi, tetapi juga oleh jiwa organisasi itu
sendiri yaitu nilai, norma, dan cara anggotanya berinteraksi satu sama lain.
Budaya yang menghargai, inklusif, dan berorientasi pada mutu menciptakan
lingkungan kerja yang mendukung tanggung jawab profesional, kolaborasi tim,
dan komitmen terhadap pasien. Oleh karena itu, rumah sakit harus
memperlakukan pembangunan budaya organisasi sebagai agenda strategis yang
setara pentingnya dengan investasi fisik atau teknologi. Dengan membangun
budaya yang kuat, rumah sakit tidak hanya meningkatkan kualitas layanan secara
langsung, tetapi juga menciptakan fondasi yang kokoh bagi keberlanjutan,
inovasi, dan ketahanan organisasi di masa depan. Budaya yang baik bukanlah
hasil sampingan dari keberhasilan—ia adalah sumber utama dari keberhasilan
itu sendiri.

3.5.3 Pengaruh Kompetensi Sumber Daya Manusia Terhadap Kinerja
Pegawai

Berdasarkan ‘hasil penelitian, hipotesis 3 diterima sehingga hal ini
mengindikas ikan bahwa kompetensi sumber daya manusia berpengaruh positif
terhadap kinerja pegawai. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Cahyati et al. (2023) menemuka n bahwa kompetensi sumber
daya manusia berpengaruh positif terhadap kinerja pegawai. Penelitian yang
dilakukan oleh Nasir et al. (2023) juga menemukan bahwa kompetensi

berpengaruh positif terhadap kinerja pegawai. Sejalan dengan kedua
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penelitian tersebut, penelitian yang dilakukan oleh Yunengsih (2023) juga
menemukan bahwa kompetensi berpengaruh positif terhadap kinerja karyawan.
Hasil ini menjelaskan bahwa semakin meningkatnya kompetensi sumber daya
manusia akan meningkatkan kinerja pegawai.

Kompetensi yang baik yang dimiliki oleh karyawan akan meningkatkan
kinerja karyawan. Kompetensi yang dimiliki oleh karyawan adalah kemampuan
dalam melaksanakan atau menjalankan suatu pekerjaan atau tugas yang
dilandasi oleh keterampilan dan pengetahuan, serta didukung oleh sikap kerja
yang dituntut yang ditandai dengan profesionalisme dalam bidang tertentu
sebagai sesuatu yang penting atau sebagai keunggulan. Kompetensi juga
merupakan kemampuan seseorang untuk menghasilkan tingkat yang
memuaskan di tempat kerja, mentransfer dan menerapkan keterampilan dan
pengetahuan dalam situasi baru, dan meningkatkan manfaat yang disepakati
(Nasir et al., 2023).

Hasil penelitian ini juga didukung dengan jawaban tertinggi responden
dari kompetensi sumber daya manusia yaitu responden mampu menyelesaikan
pekerjaan sesuai standar yang ditetapkan dan jawaban tertinggi responden dari
Kinerja pegawai yaitu responden tergolong pegawai yang sangat memegang
teguh kedisiplinan dalam menjalankan tugas dan jadwal kerja. Berdasarkan hasil
penelitian yang menunjukkan bahwa responden memiliki kompetensi yang
memadai dengan mampu menyelesaikan pekerjaan sesuai standar yang
ditetapkan, serta kinerja yang baik tercermin dari kedisiplinan tinggi dalam

menjalankan tugas dan jadwal kerja, dapat disimpulkan bahwa kompetensi dan
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kedisiplinan merupakan dua faktor utama yang mendukung kinerja pegawai yang
optimal di rumah sakit. Tingkat kemampuan responden dalam menguasa i standar
pekerjaan, ditunjang dengan sikap kedisiplinan yang kuat, membuktikan adanya
kesesuaian antara kapabilitas individu dengan tuntutan profesi di sektor
pelayanan kesehatan. Hal ini menjadi sangat penting dalam konteks rumah sakit,
di mana kecepatan, ketepatan, dan keandalan dalam bekerja berdampak langsung
terhadap keselamatan dan kepuasan pasien. Oleh karena itu, pengembangan
kompetensi secara berkelanjutan dan pembinaan budaya kedisiplinan perlu
menjadi prioritas dalam pengelolaan SDM rumah sakit guna menjaga
konsistensi mutu layanan dan profesionalisme tenaga kesehatan.

Temuan bahwa kompetensi sumber daya manusia berpengaruh positif
terhadap kinerja pegawai menegaskan bahwa kapasitas individu adalah fondasi
utama dari kinerja organisasi. Di rumah sakit, di mana kualitas pelayanan
berkorelasi langsung dengan keselamatan dan kehidupan pasien, kompetensi
bukan sekadar aspek manajerial, tetapi tanggung jawab etis. Kemampuan
pegawai untuk menyelesaikan pekerjaan sesuai Standar, ditunjang oleh
kedisiplinan tinggi dalam menjalankan tugas, menunjukkan bahwa mereka tidak
hanya mampu, tetapi juga bertanggung jawab. Ini adalah gambaran ideal dari
tenaga kesehatan profesional di abad ke-21. Oleh karena itu, rumah sakit harus
menjadikan pengembangan kompetensi berkelanjutan dan pembinaan budaya
kedisiplinan sebagai prioritas strategis. Dengan membangun SDM yang
kompeten, disiplin, dan berintegritas, rumah sakit tidak hanya meningkatkan

kinerja internal, tetapi juga menciptakan layanan kesehatan yang lebih aman,
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manusiawi, dan berkelanjutan bagi masyarakat.
3.5.4 Pengaruh Budaya Organisasi Terhadap Kinerja Pegawai

Berdasarkan hasil penelitian, hipotesis 4 ditolak sehingga hal ini
mengindikasikan bahwa budaya organisasi tidak berpengaruh positif terhadap
kinerja pegawai. Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Cahyati et al. (2023) menemukan bahwa budaya organisasi
berpengaruh positif terhadap kinerja pegawai. Srimulyani et al. (2023) dalam
penelitiannya juga menemukan bahwa budaya organisasi berpengaruh positif
terhadap kinerja pegawai. Hasil ini menjelaskan bahwa naik turunnya budaya
organisasi tidak akan mempengaruhi kinerja pegawai.

Hasil ini juga didukung dengan jawaban terendah responden berkaitan
dengan budaya organisasi- yaitu responden selalu menetapkan rencana dan
menyelesaikan rencana tersebut dengan baik dan jawaban terendah responden
berkaitan dengan kinerja pegawai yaitu responden memiliki inisiatif yang tinggi
dalam mengembangkan keterampilan baru dibandingkan dengan rekan lainnya.
Hasil ini menjelaskan bahwa masih terdapat ruang untuk meningkatkan
proaktivitas, perencanaan kerja, dan pengembangan diri di kalangan tenaga
kesehatan dalam lingkungan rumah sakit. Meskipun secara umum kompetensi
dan kedisiplinan sudah memadai, aspek pembelajaran berkelanjutan, inisiatif
pribadi, dan pengelolaan tugas secara mandiri masih menjadi tantangan yang
perlu mendapat perhatian lebih lanjut. Rendahnya skor pada indikator ini
mengindikasikan adanya ketergantungan pada arahan eksternal atau kurangnya

dorongan dari budaya organisasi untuk bertindak proaktif, merencanakan
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pekerjaan secara efektif, serta mengembangkan kapabilitas individu secara
mandiri. Oleh karena itu, penting bagi manajemen rumah sakit untuk
menciptakan lingkungan kerja yang lebih mendukung pengembangan
keterampilan manajerial diri dan inisiatif personal melalui program pelatihan,
pemberian insentif, serta pembentukan budaya organisasi yang mendorong
pertumbuhan profesionalisme dan kepemimpinan individual di tempat kerja.
Temuan penelitian menemukan bahwa budaya organisasi tidak
berpengaruh terhadap kinerja pegawai bukanlah kegagalan budaya organisasi,
melainkan sinyal peringatan bahwa budaya yang ada belum menyentuh aspek-
aspek kritis yang mendorong Kinerja proaktif dan pengembangan diri. Meskipun
budaya kerja yang saling menghargai sudah terbangun, masih terdapat defisit
dalam hal inisiatif, perencanaan mandiri, dan semangat belajar aktif. Temuan ini
menegaskan bahwa budaya organisasi yang efektif bukan hanya tentang harmoni
sosial, tetapi juga tentang pemberdayaan, otonomi, dan pertumbuhan profesional
Bagi rumah sakit, tantangan ke depan bukan hanya mempertahankan kompetensi
dan kedisiplinan, tetapi juga membangun budaya yang memungkinkan setiap
tenaga kesehatan untuk tumbuh, berinovasi, dan mengambil kepemilikan atas
kinerjanya sendiri. Investasi dalam budaya organisasi yang mendukung inisiatif
individu dan pengembangan diri bukan lagi pilihan, melainkan kebutuhan
strategis untuk menciptakan tenaga kesehatan yang tidak hanya kompeten, tetapi
juga tangguh, adaptif, dan visioner di tengah dinamika pelayanan kesehatan

modern.
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3.5.5 Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kinerja Pegawai

Berdasarkan hasil penelitian, hipotesis 5 diterima sehingga hal ini
mengindikas ikan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kinerja
pegawai. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
Cahyati et al. (2023) dalam penelitia nnya menemukan bahwa kualitas layanan
berpengaruh positif terhadap kinerja pegawai. Pebrian et al. (2023) dalam
penelitiannya juga menemuka bahwa kualitas layanan berpengaruh positif
terhadap kinerja pegawai. Sejalan dengan penelitian tersebut, penelitian yang
dilakukan oleh Yunengsih (2023) juga menemukan bahwa kualitas layanan
berpengaruh positif terhadap Kinerja pegawai. Hasil penelitian ini menjelaskan
bahwa semakin meningkatnya kualitas layanan akan meningkatkan kinerja
pegawai. Kualitas Pelayanan yang baik memicu pelangga n atau masyarakat puas
akan mendatangkan suasana lingkungan kerja yang baik sehingga pegawai
makin semangat dalam bekerja sehingga kinerja pegawai tersebut meningkat
(Medah et al., 2023).

Hasil ini juga didukung oleh jawaban tertinggi responden berkaitan dengan
kualitas layanan yaitu responden merasa bertanggung jawab penuh atas kualitas
layanan yang saya berikan dan jawaban tertinggi responden berkaitan dengan
Kinerja pegawai yaitu responden tergolong pegawai yang sangat memegang
teguh kedisiplinan dalam menjalankan tugas dan jadwal kerja. Dari temuan ini
dapat disimpulkan bahwa kombinasi antara sikap profesional (tanggung jawab
terhadap layanan) dan perilaku kerja yang andal (kedisiplinan) menjadi fondasi

penting bagi kinerja tenaga kesehatan yang optimal di rumah sakit. Faktor-faktor
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tersebut tidak hanya mendukung kelancaran operasional rumah sakit, tetapi juga
berkontribusi langsung pada kepuasan dan keselamatan pasien. Oleh karena itu,
upaya untuk mempertahankan dan meningkatkan kedua aspek tersebut, baik
melalui pembinaan budaya Kkerja, penghargaan atas Kinerja, maupun
pengembangan kompetensi perlu menjadi bagian integral dari strategi
manajemen SDM di rumah sakit guna memastikan pelayanan kesehatan yang
berkualitas dan berkelanjutan.

Temuan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kinerja
pegawai mengubah paradigma tradisional yang melihat kinerja sebagai satu-
satunya penyebab kualitas layanan. Sebaliknya, penelitian ini menunjukkan
bahwa kualitas layanan juga menjadi pendorong kinerja melalui mekanisme
motivasi, tanggung jawab- profesional, dan lingkungan kerja yang positif .
Kombinasi antara tanggung jawab terhadap kualitas layanan dan kedisiplinan
tinggi dalam tugas menjadi fondasi utama bagi kinerja optimal tenaga kesehatan.
Keduanya saling memperkuat: kedisiplinan mendukung kualitas layanan, dan
kualitas layanan yang baik memperkuat kedisiplinan serta komitmen kerja. Oleh
karena itu, rumah sakit harus memperlakukan peningkatan kualitas layanan
bukan hanya sebagai target operasional, tetapi sebagai strategi pengembangan
SDM. Investasi dalam kualitas layanan, pada akhirnya, adalah investasi dalam
kesejahteraan, profesionalisme, dan daya tahan mental tenaga kesehatan yang

merupakan aset paling berharga dalam sistem pelayanan kesehatan.
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3.5.6 Pengaruh Kompetensi Sumber Daya Manusia Terhadap Kinerja
Pegawai Yang Dimediasi Dengan Kualitas Layanan

Berdasarkan hasil penelitian, hipotesis 6 diterima sehingga hal ini
mengindikas ikan bahwa kualitas layanan memediasi pengaruh kompetensi
sumber daya manusia terhadap kinerja pegawai. Hasil ini menunjukkan bahwa
kualitas layanan yang diberikan merupakan bagian dari kompetensi sumber daya
manusia yang akan mempengaruhi kinerja pegawai. Hasil ini juga didukung
dengan jawaban responden tertinggi dari kualitas layanan yaitu responden
merasa bertanggung jawab penuh atas kualitas layanan yang saya berikan dan
jawaban responden tertinggi berkaitan kompetensi sumber daya manusia yaitu
responden mampu menyelesa ikan pekerjaan sesuai standar yang ditetapkan,
serta jawaban tertinggi responden berkaitan dengan kinerja pegawai yaitu
responden tergolong pegawai yang sangat memegang teguh kedisiplina n dalam
menjalankan tugas dan jadwal kerja.

Kualitas layanan berperan sebagai mediator dalam hubungan antara
kompetensi sumber daya manusia dengan kinerja pegawai. Artinya, kompetensi
sumber daya manusia tidak hanya secara langsung meningkatkan kinerja
pegawai, tetapi juga secara tidak langsung memperkuat Kinerja melalui
peningkatan kualitas layanan yang diberikan. Kompetensi sumber daya manusia
yang memadai (seperti kemampuan teknis, pemahaman standar, dan sikap
profesional) menjadi fondasi bagi tenaga kesehatan untuk memberikan layanan
bermutu kepada pasien. Kualitas layanan yang tinggi, yang diwujudkan dalam

tanggung jawab penuh dan keandalan dalam bekerja, selanjutnya mendorong
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kinerja pegawai yang optimal, seperti kedisiplinan dalam menjalankan tugas dan
konsistensi dalam memenuhi jadwal kerja. Temuan ini menunjukkan bahwa
kompetensi, kualitas layanan, dan kinerja pegawai saling terkait dalam siklus
positif. Kompetensi sumber daya manusia yang terus dikembangkan akan
meningkatkan kualitas layanan, yang pada gilirannya memperkuat kinerja
organisasi secara keseluruhan. Dengan demikian, integrasi ketiga faktor ini akan
menciptakan sinergi yang mendukung tercapainya pelayanan kesehatan yang
aman, efektif, dan berkelanjutan.

Temuan bahwa kualitas layanan memediasi pengaruh kompetensi SDM
terhadap kinerja pegawai merupakan bukti kuat bahwa kinerja optimal di rumah
sakit tidak lahir dari kompetensi semata, tetapi dari bagaimana kompetensi itu
diwujudkan dalam layanan nyata kepada pasien. Kualitas layanan berperan
sebagai penghubung vital antara kapasitas individu dan hasil organisasi. Ketika
tenaga kesehatan merasa bertanggung jawab atas kualitas layanan, mereka tidak
hanya bekerja sesuai standar, tetapi melampaui ekspektasi dengan disiplin,
dedikasi, dan komitmen tinggi. Inilah esensi dari profesionalisme dalam
pelayanan kesehatan. Oleh karena itu, rumah sakit harus merancang strategi
SDM yang tidak hanya mengembangkan kompetensi, tetapi juga memfasilitasi
manifestasinya dalam bentuk layanan berkualitas, yang pada akhirnya menjadi
pendorong utama kinerja berkelanjutan. Dengan mengintegrasikan ketiga
elemen kompetensi, kualitas layanan, dan kinerja rumah sakit dapat menciptakan
sinergi yang kokoh untuk mewujudkan pelayanan kesehatan yang aman,

bermartabat, efektif, dan berkelanjutan.
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3.5.7 Pengaruh Budaya Organisasi Terhadap Kinerja Pegawai Yang

Dimediasi Dengan Kualitas Layanan

Berdasarkan hasil penelitian, hipotesis 7 diterima sehingga hal ini
mengindikas ikan bahwa kualitas layanan memediasi pengaruh budaya
organisadi terhadap kinerja pegawai. Hasil ini menunjukkan bahwa kualitas
layanan yang diberikan merupakan bagian dari budaya organisasi yang akan
mempengaruhi Kinerja pegawai. Hasil ini juga didukung dengan jawaban
responden tertinggi dari kualitas layanan yaitu responden merasa bertanggung
jawab penuh atas kualitas layanan yang saya berikan dan jawaban responden
tertinggi berkaitan budaya organisasi yaitu responden selalu menghargai
pendapat orang lain ketika bekerja, serta jawaban tertinggi responden berkaitan
dengan kinerja pegawai yaitu responden tergolong pegawai yang sangat
memegang teguh kedisiplinan dalam menjalankan tugas dan jadwal kerja.

Kualitas layanan berperan sebagai mediator dalam hubungan antara
budaya organisasi dengan Kkinerja pegawai. Artinya, budaya organisasi yang
sehat dan kolaboratif tidak hanya secara langsung meningkatkan kinerja
pegawai, tetapi juga secara tidak langsung memperkuat kinerja melalui
peningkatan kualitas layanan yang diberikan. Budaya organisasi yang
diwujudkan dalam sikap saling menghargai pendapat dan mendukung sesama
tenaga kesehatan menciptakan lingkungan kerja yang positif. Lingkungan ini
mendorong pegawai untuk lebih bertanggung jawab atas kualitas layanan, yang
pada akhirnya meningkatkan kinerja individ u maupun tim, seperti kedisiplinan

dalam menjalankan tugas dan kepatuhan terhadap jadwal kerja. Hasil ini
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menunjukkan bahwa budaya organisasi, kualitas layanan, dan kinerja pegawai
membentuk hubungan sinergis. Budaya organisasi yang kuat (seperti
penghargaan terhadap kerjasama dan komunikasi) menjadi fondasi bagi
terciptanya kualitas layanan yang tinggi, yang kemudian memperkuat Kinerja
pegawai. Dengan demikian, integrasi ketiga faktor ini akan menciptakan
lingkaran positif yang mendukung tercapainya pelayanan kesehatan yang
bermutu, efisien, dan berkelanjutan, sekaligus meningkatkan produktivitas dan
profesionalisme tenaga kesehatan.

Temuan bahwa kualitas layanan memediasi pengaruh budaya organisasi
terhadap kinerja pegawai menegaskan bahwa budaya organisasi bukan sekadar
dekorasi institusional, tetapi kekuatan pendorong yang bekerja secara tidak
langsung namun sangat signifikan. la tidak meningkatkan Kinerja secara instan,
tetapi melalui pembentukan lingkungan kerja yang mendukung, menciptakan
kondisi di mana layanan berkualitas bisa lahir dan dari situlah kinerja optimal
muncul. Kombinasi antara penghargaan terhadap pendapat rekan kerja (budaya),
tanggung jawab penuh terhadap layanan (kualitas), dan kedisiplinan tinggi
dalam tugas (kinerja) membentuk profil ideal tenaga kesehatan di rumah sakit
modern, profesional, kolaboratif, dan andal. Oleh karena itu, rumah sakit harus
membangun strategi SDM yang holistik, di mana pengembangan budaya
organisasi, peningkatan kualitas layanan, dan peningkatan kinerja tidak dilihat
sebagai program terpisah, tetapi sebagai satu kesatuan sistemik yang saling
memperkuat. Dengan mengintegrasikan ketiganya, rumah sakit dapat

menciptakan lingkaran positif berkelanjutan yang tidak hanya meningkatkan
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produktivitas, tetapi juga mewujudkan pelayanan kesehatan yang bermutu,

bermartabat, dan berkelanjutan bagi pasien dan masyarakat.
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BAB V
PENUTUP

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai Peran Kompetensi Sumber Daya
Manusia dan Budaya Organisasi Terhadap Kualitas Layanan Dalam Meningkatkan
Kinerja Pegawai dengan responden penelitian sebanyak 235 pegawai Rumah Sakit
Pusat Pertamina, Jakarta dilihat berdasarkan jenis kelamin, mayoritas responden
adalah laki-laki sebanyak 144 orang (61,3%), sedangkan perempuan hanya
sebanyak 91 orang (38,7%). Berdasarkan usia, responden terbesar berada pada
rentang usia produktif, yaitu usia 41 sampai dengan 50 tahun sebanyak 84 orang
(35,7%) dan usia 31 sampai dengan 40 tahun sebanyak52 orang (22,1%). Hasil ini
menunjukka n bahwa sebagian besar responden berada dalam usia produktif yang
secara fisik dan mental dapat memberikan Kinerja yang sangat baik. Mayoritas
responden menyelesaikan pendidikan hingga S1 yaitu sebanyak 97 orang (41,3%)
dan diploma sebanyak 71 orang (30,2%). Hasil ini menggambarkan bahwa sumber
daya manusia di Rumah Sakit Pusat Pertamina didominasi oleh tenaga profesional
dengan bekal teoritis dan praktis yang memadai untuk menjalankan fungsi
pelayanan medis maupun administratif. Mayoritas responden merupakan perawat
sebanyak 86 orang (36,6%) dan tenaga kesehatan lainnya sebanyak 48 orang
(20,4%). Hasil ini menjelaska n bahwa perawat dan tenaga kesehatan lainnya
menjadi ujung tombak pelayanan kesehatan dan menjadikan hal ini sangat relevan
terhadap aspek kompetensi sumber daya manusia, budaya organisasi, kualitas
layanan, dan kinerja pegawai. Sebagai garda terdepan dalam Interaksi langsung

dengan pasien, tingkat kompetensi yang dimiliki oleh perawat dan tenaga kesehatan
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lainnya, baik dari segi keahlian teknis maupun kemampuan komunikasi
interpersonal, menjadi faktor penting dalam menentukan kualitas layanan yang
dirasakan oleh pasien. Selain itu, persepsi mereka terhadap budaya organisasi.
Mayoritas responden sudah bekerja selama lebih dari 10 tahun yaitu sebanyak 161
orang (68,4%) dan menjelaskan bahwa keberadaan responden dengan pengalaman
kerja yang relatif lama ini menunjukkan bahwa sumber daya manusia di rumah sakit
tersebut didominasi oleh individu yang telah mengenyam proses pembelajaran
organisasi secara mendalam, sehingga memiliki pemahaman yang baik terhadap
sistem kerja, norma organisasi, serta dinamika pelayanan kesehatan. Pengalaman
kerja yang panjang juga memungkinkan mereka untuk mengembangkan
kompetensi teknis ‘maupun non-teknis melalui praktik langsung, pelatihan
berkelanjutan, dan adaptasi terhadap perubahan budaya organisasi.

1. Kompetensi sumber daya manusia terbukti berpengaruh signifikan terhadap
kualitas layanan (p-value = 0,000; t-statistics = 6,243). Koefisien sebesar
0,421 menunjukka n adanya hubungan positif antara kompetensi sumber daya
manusia terhadap kualitas layanan. Artinya, semakin meningkatnya kompetensi
sumber daya manusia dapat meningkatka n kualitas layanan yang lebih baik.

2. Budaya organisasi terbukti berpengaruh signifikan terhadap kualitas layanan (p-
value = 0,000; t-statistics = 7,247). Koefisien sebesar 0,498 menunjukkan adanya
hubungan positif antara budaya organisasi terhadap kualitas layanan. Artinya,
semakin meningka tnya budaya organisasi dapat meningkatkan kualitas layanan
yang lebih baik.

3. Kompetensi sumber daya manusia terbukti berpengaruh signifikan terhadap

79



kinerja pegawai (p-value = 0,005; t-statistics = 2,849). Koefisien sebesar 0,260
menunjukka n adanya hubungan positif antara kompetensi sumber daya manusia
terhadap kinerja pegawai. Artinya, semakin meningkatnya kompetensi sumber
daya manusia dapat meningkatkan kinerja pegawai menjadi lebih baik.

4. Budaya organsasi terbukti tidak berpengaruh signifikan terhadap kinerja pegawai
(p-value = 0,342; t-statistics = 0,952). Koefisien sebesar 0,104 menunjukkan tidak
adanya hubungan positif antara budaya organisasi terhadap kinerja pegawai.
Artinya, semakin meningka tnya budaya organisasi tidak dapat meningkatkan
kinerja pegawai menjadi lebih baik.

5. Kualitas layanan terbukti berpengaruh signifikan terhadap kinerja pegawai (p-
value = 0,000; t-statistics = 3,813). Koefisien sebesar 0,484 menunjukkan adanya
hubungan positif antara kualitas layanan terhadap kinerja pegawai. Artinya,
semakin meningkatnya kualitas layanan dapat meningkatkan kinerja pegawai
menjadi lebih baik.

6. Hasil uji indirect effect menunjukkan bahwa kualitas layanan menjadi mediasi
antara kompetensi sumber daya manusia dan kinerja pegawai - signifikan (p-
value = 0,002) dan kualitas layanan menjadi mediasi antara budaya organisasi
dan kinerja pegawai - signifikan (p-value = 0,001). Dengan demikian, kualitas

layanan memiliki peranan sebagai mediator yang sangat kuat.

5.2 Implikasi Teoritis
Penelitian ini memberikan kontribusi penting dalam pengembangan teori
manajeme n sumber daya manusia, khususnya dalam konteks pelayanan kesehatan.

Hasil penelitian ini mendukung beberapa teori yang relevan seperti:
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a. Teori kompetensi sumber daya manusia, yang menyatakan bahwa kompetensi
individ u memengaruhi kualitas layanan dan kinerja pegawai.

b. Teori budaya organisasi, yang menunjukkan bahwa meskipun tidak memiliki
pengaruh langsung signifikan terhadap kinerja pegawai, budaya organisasi
tetap berperan penting melalui mediasi kualitas layanan.

c. Teori mediasi dalam hubungan variabel, yang membuktikan bahwa kualitas
layanan merupakan variabel mediasi yang menghubungkan kompetensi sumber
daya manusia dan budaya organisasi dengan kinerja pegawai. Hasil ini juga

memperkaya literatur tentang model hubungan antara variabel-variabe | organisasi

dalam sektor jasa, khususnya rumah sakit.

5.3 Implikasi Manajerial
Hasil penelitian ini memberikan implikasi praktis bagi manajemen Rumah
Sakit Pusat Pertamina Jakarta dalam rangka meningkatkan kualitas layanan dan
Kinerja pegawai:
1. Pengembangan Kompetensi sumber daya manusia
Perlu adanya pelatihan berkala baik teknis maupun interpersonal untuk
meningkatkan kemampuan pegawai. Selain itu, disarankan bagi manajemen
untuk fokus pada pengembangan pemecahan masalah, kerja tim, dan
komunikasi efektif dengan pasien.
2. Penguatan Budaya Organisasi
Meskipun tidak secara langsung memengaruhi kinerja pegawai, budaya
organisasi perlu diperkuat karena menjadi fondasi kualitas layanan. Disarankan

bagi manajemen untuk dapat mendorong partisipasi pegawai dalam

81



pengambilan keputusan dan membangun lingkungan kerja yang saling
menghargai dan mendukung.

Peningkatan Kualitas Layanan

Disarankan bagi manajemen untuk meningkatkan responsivitas dan kesopanan
petugas dalam melayani pasien. Selain itu, manajemen disarankan untuk dapat
membangun sistem umpan balik dari pasien sebagai evaluasi dan perbaikan
layanan secara berkala serta memastikan bahwa setiap pegawai merasa
bertanggung jawab atas kualitas layanan yang diberikan.

Pengelolaan Kinerja Pegawai

Disarankan bagi manajemen untuk dapat menerapkan sistem penilaian kinerja
yang objektif dan transparan serta memberikan insentif berbasis kualitas
layanan dan Kinerja individu. Disarankan juga kepada manajemen untuk dapat

mendorong disiplin, inisiat if, dan tanggung jawab kerja individu.

5.4 Keterbatasan Penelitian

Beberapa keterbatasan dalam penelitian ini adalah penelitian hanya dilakukan

pada satu instansi, yaitu Rumah Sakit Pusat Pertamina Jakarta, sehingga hasilnya

belum bisa digeneralisasi ke institusi lainnya. Selain itu, jawaban responden bersifat

subjektif dan rentan terhadap bias respon, terutama karena bergantung pada

persepsi dan pengalaman individual.

5.5 Agenda Penelitian Mendatang

Dalam pengembangan penelitian lebih lanjut, berikut rekomendasi agenda

penelit ian mendatang adalah melakukan penelitian di beberapa rumah sakit di
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wilayah berbeda untuk membandingkan pola hubungan antar variabel dalam
konteks geografis dan budaya yang berbeda. Menambahkan variabel seperti
motivasi kerja, kepuasan kerja, atau kepemimp inan transformasional untuk
memperkaya model penelitian. Selain itu, untuk penelitian yang akan datang dapat
mengeksplorasi penggunaan teknologi informasi dalam meningkatkan kompetensi
sumber daya manusia dan kualitas layanan, terutama dalam era digitalisasi layanan

kesehatan.
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