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ABSTRACT 

This research is aimed at determining the influence of empowering human resources, good 

governance, monitoring and evaluation, and service quality of the employees. This 

research applied quantitative approach with survey method. A path analysis was used to 

analyze the collected data. The population that was analyzed in this research was all 

employees who taught at General Hospital of Embung Fatimah Batam City which was 602 

people.  Affordable population is an employee of Group III level of 189 people. Random 

sampling was conducted and selected impartially for a number of 129 people. The result 

of the research showed that the of the employees was directly affected by the empowering 

human resources, good governance and monitoring and evaluation of the employees. This 

research also discovered that the employees monitoring and evaluation was influenced by 

the empowering human resources and good governance. This research also discovered 

that the employees good governance was influenced by the empowering human resources. 

Based on those findings, it can be concluded that all changes occur on the service quality 

of the employees were influenced by the empowering human resources, good governance, 

and monitoring and evaluation. This service quality, good governance and monitoring and 

evaluation of the employees can be considered in the strategic planning of human 

resources development in public organization. 

Key words: service quality, empowering human resources, good governance, monitoring and 

evaluation. 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh pemberdayaan sumber daya manusia, 

good governance, dan monitoring dan evaluasi terhadap kualitas layanan karyawan. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan menggunakan metode survey. 

Analisis jalur digunakan untuk menganalisis data yang dikumpulkan. Populasi dalam 

penelitian ini adalah seluruh karyawan pada Rumah Sakit Umum Daerah Embung Fatimah 

yang berjumlah 602 orang. Populasi terjangkau adalah karyawan setingkat golongan III 

yang berjumlah 189 orang.  Jumlah sampel yang diambil dalam penelitian ini sebanyak 

129 orang yang dipilih secara acak sederhana. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kualitas layanan karyawan dipengaruhi langsung oleh pemberdayaan sumber daya 

manusia, good governance, dan monitoring dan evaluasi. Penelitian ini juga menemukan 

bahwa monitoring dan evaluasi dipengaruhi oleh pemberdayaan sumber daya manusia dan 

good governance. Penelitian ini juga menemukan bahwa good governance dipengaruhi 

oleh pemberdayaan sumber daya manusia. Berdasarkan temuan tersebut dapat disimpulkan 

bahwa setiap perubahan terjadi pada kualitas layanan karyawan dipengaruhi oleh 

pemberdayaan sumber daya manusia, good governance, dan monitoring dan evaluasi. Oleh 

karena itu, kualitas layanan karyawan, pemberdayaan sumber daya manusia, good 

governance, dan monitoring dan evaluasi dapat dijadikan pertimbangan dalam membuat 

perencanaan strategis untuk pengembangan sumber daya manusia. 

 

Kata kunci: Kualitas layanan karyawan, pemberdayaan sumber daya manusia, good 

governance, monitoring dan evaluasi  

 



 
 

iv 
 

RINGKASAN 

 

Pendahuluan 

Rumah Sakit Pemerintah di Batam sebagai salah satu institusi pemerintah di bawah 

Pemerintah Daerah, selain mempunyai tugas memperoleh pendapatan daerah juga 

memiliki tugas utama memberikan pelayanan kesehatan untuk masyarakat sehingga 

dibutuhkan pengelolaan sumber daya manusia dengan baik. Salah satu jenis pelayanan 

yang diberikan kepada Masyarakat adalah pengobatan rawat jalan ,rawat inap dan 

pemeriksaan penunjang.  

Seiring dengan adanya reorganisasi di Rumah Sakit Pemerintah di Batam, maka 

proses pelayanan masyarakat ditingkatkan dengan standar akreditasi. Dasar hukum 

pelaksanaan akreditasi di rumah sakit adalah UU No. 36 tahun 2009 tentang kesehatan, UU 

No. 44 tahun 2009 tentang rumah sakit dan Permenkes 1144/ Menkes/ Per/ VIII/ 2010 

tentang organisasi dan tata kerja Kementerian Kesehatan. Akreditasi mengandung arti 

suatu pengakuan yang diberikan pemerintah kepada rumah sakit karena telah memenuhi 

standar yang ditetapkan. Rumah sakit yang telah terakreditasi, mendapat pengakuan dari 

pemerintah bahwa semua hal yang ada di dalamnya sudah sesuai dengan standar. Sarana 

dan prasarana yang dimiliki rumah sakit, sudah sesuai standar. Prosedur yang dilakukan 

kepada pasien juga sudah sesuai dengan standar.  

1. Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan pada Bab I, secara umum tujuan 

penelitian ini adalah untuk mengungkapkan ada atau tidak pengaruh antara variabel-

variabel yang diteliti, baik pengaruh langsung maupun tidak langsung dengan uraian 

sebagai berikut; 1) Untuk mengetahui pengaruh langsung variabel pemberdayaan 



 
 

v 
 

sumber daya manusia terhadap variabel kualitas layanan karyawan; 2) Untuk 

mengetahui pengaruh langsung variabel good governance terhadap variabel kualitas 

layanan karyawan; 3) Untuk mengetahui pengaruh langsung variabel monitoring dan 

evaluasi terhadap variabel kualitas layanan karyawan; 4) Untuk mengetahui pengaruh 

langsung variabel pemberdayaan sumber daya manusia terhadap variabel monitoring 

dan evaluasi; 5) Untuk mengetahui terdapat pengaruh langsung variabel good 

governance terhadap variabel monitoring dan evaluasi; 6) Untuk mengetahui pengaruh 

langsung variabel pemberdayaan sumber daya manusia terhadap variabel good 

governance;7) Untuk mengetahui terdapat pengaruh tidak langsung Pemberdayaan 

Sumber Daya Manusia terhadap kualitas layanan karyawan melalui monitoring dan 

evaluasi; 8) Untuk mengetahui terdapat pengaruh tidak langsung Good governance 

terhadapat kualitas layanan karyawan melalui monitoring dan evaluasi. 

 

Metodologi Penelitian 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh karyawan pada Rumah Sakit Umum 

Daerah Embung Fatimah yang berjumlah 602 orang. Populasi terjangkau adalah karyawan 

setingkat golongan III yang berjumlah 189 orang.  Penentuan sampel minimal dilakukan 

dengan menggunakan rumus Slovin. Dengan peluang kekeliruan penarikan sampel sebesar 

0,05 dan populasi sebanyak 189 karyawan diperoleh ukuran sampel sebanyak 129 

karyawan. 

Instrumen yang digunakan diujicobakan terlebih dahulu untuk menilai validitasnya 

melalui rumus korelasi product moment dan reliabilitas dengan menggunakan rumus Alpha 

Cronbach untuk variabel pemberdayaan sumber daya manusia, good governance, 
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monitoring dan evaluasi, dan kualitas layanan karyawan. Dari hasil ujicoba diketahui 

semua instrumen penelitian adalah reliabel. 

 

Hasil Penelitian 

Hasil penelitian ini menemukan bahwa: 1) pengaruh langsung pemberdayaan sumber 

daya manusia terhadap kualitas layanan karyawan mempunyai harga koefisien jalur py1 = 

0,429 dengan thitung > ttabel. Dengan demikian, pemberdayaan sumber daya manusia (X1) 

berpengaruh langsung positif terhadap kualitas layanan karyawan (Y); 2) pengaruh 

langsung good governance terhadap kualitas layanan karyawan mempunyai harga 

koefisien jalur py2 = 0,231 dengan thitung > ttabel. Dengan demikian good governance (X2) 

berpengaruh langsung positif terhadap kualitas layanan karyawan (Y); 3) pengaruh 

langsung monitoring dan evaluasi terhadap kualitas layanan karyawan mempunyai harga 

koefisien jalur py3 = 0,241 dengan thitung > ttabel. Dengan demikian monitoring dan evaluasi 

(X3) berpengaruh langsung positif terhadap kualitas layanan karyawan (Y); 4) pengaruh 

langsung pemberdayaan sumber daya manusia terhadap monitoring dan evaluasi 

mempunyai harga koefisien jalur p31 = 0,433 dengan thitung > ttabel. Dengan demikian, 

pemberdayaan sumber daya manusia (X1) berpengaruh langsung positif terhadap 

monitoring dan evaluasi (X3); 5) pengaruh langsung good governance terhadap monitoring 

dan evaluasi mempunyai harga koefisien jalur p32 = 0,372 dengan thitung > ttabel. Dengan 

demikian good governance (X2) berpengaruh langsung positif terhadap monitoring dan 

evaluasi (X3); dan 6) pengaruh langsung pemberdayaan sumber daya manusia terhadap 

good governance mempunyai harga koefisien jalur p21 = 0,732 dengan thitung > ttabel. Dengan 
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demikian, pemberdayaan sumber daya manusia (X1) berpengaruh langsung positif terhadap 

good governance (X2).  

Berdasarkan temuan penelitian di atas, dapat disimpulkan bahwa pemberdayaan 

sumber daya manusia, good governance, dan monitoring dan evaluasi merupakan varian 

dari kualitas layanan karyawan. Dengan demikian, upaya meningkatkan kualitas layanan 

karyawan dapat dilakukan dengan meningkatkan pemberdayaan sumber daya manusia, 

good governance, dan monitoring dan evaluasi. Implikasi dari penelitian ini adalah untuk 

meningkatkan kualitas layanan karayawan RSUD Embung Fatimah Kota Batam maka 

perlu diperbaiki pemberdayaan sumber daya manusia, good governance, dan monitoring 

dan evaluasi. 
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