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ABSTRACT 

Background: Evaluation of training in Muhammadiyah Sumberrejo Islamic Hospital Bojonegoro Regency has 

not been routinely carried out, hampered by the lack of manpower and poorly organized management. Purpose 

: Analyzing the effect of service excellence training effectiveness on employee performance at Muhammadiyah 

Sumberrejo Islamic Hospital Bojonegoro Regency. Methods: analytical quantitative research with a total 

sampling of 25 employees of health workers, using questionnaires and observations, analyzed by a simple 

linear regression test. Methods: Analytical quantitative research with a total sampling of 25 employees of 

health workers, using questionnaires and observations, analyzed by a simple linear regression test. Result : 

The effectiveness of service excellence training has a significant effect on employee performance with t count 

5.822 > t table 2.068, and correlation coefficient 59.6% then H1 is accepted and H0 is rejected. Conclusions: 

The effectiveness of service excellence training has a moderate influence on employee performance. The 

researcher suggested to continuously evaluate and update the training, as well as improve the quality of 

employees through advanced training, mentoring, and regular evaluation to achieve better service standards. 
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ABSTRAK 

Latar belakang: Evaluasi pelatihan di Rumah Sakit Islam Muhammadiyah Sumberrejo Kabupaten 

Bojonegoro belum rutin dilakukan, terhambat oleh minimnya tenaga kerja dan manajemen yang kurang 

terorganisir. Tujuan: Menganalisis pengaruh efektivitas pelatihan service excellence terhadap kinerja 

karyawan pada Rumah Sakit Islam Muhammadiyah Sumberrejo Kabupaten Bojonegoro. Metode: Penelitian 

kuantitatif analitik dengan total sampling dari 25 karyawan tenaga kesehatan, menggunakan kuesioner dan 

observasi, dianalisis dengan uji regresi linier sederhana. Hasil: Efektivitas pelatihan service excellence 

berpengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan dengan t hitung 5,822 > t tabel 2,068, dan koefisien korelasi 

59,6% maka H1 diterima dan H0 ditolak. Simpulan: Efektivitas pelatihan service excellence memiliki 

pengaruh sedang terhadap kinerja karyawan. Peneliti menyarankan untuk terus mengevaluasi dan memperbarui 

pelatihan, serta meningkatkan kualitas karyawan melalui pelatihan lanjutan, mentoring, dan evaluasi rutin 

untuk mencapai standar pelayanan yang lebih baik. 
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PENDAHULUAN 

Era globalisasi saat ini mempercepat kemajuan 

ilmu dan teknologi kesehatan, mendorong 

peningkatan layanan kesehatan dan kesadaran publik 

akan pentingnya perawatan kesehatan. Permintaan 

yang meningkat ini sejalan dengan pertumbuhan 

rumah sakit di Indonesia, yang jumlahnya meningkat 

dari 2.046 pada tahun 2016 menjadi 

2.423 pada tahun 2020 (bps.go.id, 2023). 

Pertumbuhan ini menciptakan persaingan ketat di 

antara rumah sakit, termasuk Rumah Sakit Islam 

Muhammadiyah Sumberrejo Kabupaten Bojonegoro 

yang harus menjaga daya saing melalui operasional 

yang efisien dan pelayanan berkualitas. 

Studi pendahuluan pada Oktober 2023 

menemukan bahwa program pelatihan telah 

diimplementasikan, namun hasilnya belum 

sepenuhnya memuaskan. Keluhan pelanggan pada 

tahun 2023 mengenai kualitas, kecepatan, dan 

keramahan pelayanan menunjukkan bahwa standar 

layanan yang diharapkan belum tercapai. Evaluasi 

yang mendalam diperlukan untuk mengidentifikasi 

faktor penyebab ketidakpuasan ini dan menerapkan 

perbaikan yang sesuai. 

Evaluasi Pendidikan dan Pelatihan (Diklat) di 

Rumah Sakit Islam Muhammadiyah Sumberrejo 

Kabupaten Bojonegoro ini juga belum terlaksana 

dengan optimal. Pengelolaan diklat yang belum 

terorganisir sepenuhnya, tanggung jawab tim yang 

merangkap peran, dan kurangnya tenaga kerja 

menjadi hambatan dalam pelaksanaan evaluasi yang 

rutin dan berkala. Kondisi ini sejalan dengan temuan 

Hikmawati (2016), yang menunjukkan kelemahan 

pada tahap evaluasi pelatihan akibat tidak adanya 

penilaian dampak pelatihan. 

Tujuannya adalah untuk menganalisis 

pengaruh efektivitas pelatihan service excellence 

terhadap kinerja karyawan pada Rumah Sakit Islam 

Muhammadiyah Sumberrejo Kabupaten 

Bojonegoro. Berdasarkan latar belakang ini, 

penelitian ini akan meneliti pengaruh efektivitas 

pelatihan service excellence terhadap kinerja 

karyawan di Rumah Sakit Islam Muhammadiyah 

Sumberrejo Kabupaten Bojonegoro pada tahun 2023. 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

wawasan yang berharga bagi pengembangan sumber 

daya manusia di sektor kesehatan, khususnya dalam 

meningkatkan kualitas layanan melalui program 

pelatihan yang efektif. 

 

BAHAN DAN METODE 

Menganalisis pengaruh efektivitas pelatihan 

service excellence terhadap kinerja karyawan di 

Rumah Sakit Islam Muhammadiyah Sumberrejo 

Kabupaten Bojonegoro, peneliti memerlukan data 

yang akurat dengan menggunakan metode 

pengumpulan data primer dan sekunder untuk 

mengumpulkan informasi yang tepat dan relevan 

untuk penelitian ini. 

Desain dan subjek 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif 

dengan pendekatan deskriptif analitik. Pendekatan ini 

dipilih untuk menggambarkan dan menganalisis 

hubungan antara efektivitas pelatihan service 

excellence dengan kinerja karyawan di Rumah Sakit 

Islam Muhammadiyah Sumberrejo Kabupaten 

Bojonegoro. 

Populasi didefinisikan sebagai wilayah luas 

yang terdiri dari objek / subjek yang memiliki kualitas 

dan karakteristik khusus yang telah ditentukan  

sebelumnya  oleh  peneliti  untuk 
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dipelajari, sehingga mempengaruhi kesimpulan yang 

ditarik (Suriani et al, 2023). Populasi dalam 

penelitian ini adalah seluruh karyawan Rumah Sakit 

Islam Muhammadiyah Sumberrejo Kabupaten 

Bojonegoro yang mengikuti pelatihan service 

excellence pada tahun 2023, yang berjumlah 25 

orang. Teknik sampling yang digunakan adalah total 

sampling, di mana seluruh anggota populasi dijadikan 

sebagai sampel penelitian. 

Pengumpulan dan pengukuran data 

Ulfa (2021) mendeskripsikan variabel 

penelitian sebagai elemen, kualitas, atribut, atau 

aspek dari individu atau aktivitas yang menunjukkan 

berbagai karakteristik dan digunakan sebagai dasar 

untuk menarik kesimpulan dalam studi. Dalam 

penelitian ini, variabel yang menjadi fokus adalah 

efektivitas pelatihan service excellence sebagai 

variabel independen, dan kinerja karyawan di Rumah 

Sakit Islam Muhammadiyah Sumberrejo Kabupaten 

Bojonegoro sebagai variabel dependen. 

Pengumpulan data dalam penelitian ini 

dilakukan melalui kuesioner dan observasi. 

Kuesioner disebarkan kepada 25 karyawan Rumah 

Sakit Islam Muhammadiyah Sumberrejo Kabupaten 

Bojonegoro untuk mengukur efektivitas pelatihan 

service excellence dalam tiga aspek utama: reaksi, 

pembelajaran, dan perilaku. Observasi langsung 

dilakukan untuk menilai kinerja karyawan dalam hal 

kualitas, kuantitas kerja, pelaksanaan tugas, dan 

tanggung jawab. Data dari kuesioner dan observasi 

kemudian diolah dan dianalisis secara statistik untuk 

menentukan korelasi antara efektivitas pelatihan dan 

kinerja karyawan, serta untuk menguji hipotesis 

penelitian. 

Analisis data 

Data yang terkumpul dianalisis menggunakan 

regresi linier sederhana untuk menguji pengaruh 

efektivitas pelatihan terhadap kinerja karyawan. Uji 

validitas dan reliabilitas dilakukan untuk memastikan 

keakuratan instrumen penelitian. 

 

HASIL 

1. Identifikasi Efektivitas Pelatihan Service 

Excellence di Rumah Sakit Islam 

Muhammadiyah Sumberrejo Kabupaten 

Bojonegoro. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa 

pelatihan service excellence memiliki 

efektivitas yang tinggi, dengan rata-rata skor 

tingkat reaksi sebesar 85%, tingkat pembelajaran 

sebesar 80%, dan tingkat perilaku sebesar 78%. 

Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas peserta 

merasa puas dengan pelatihan, mengalami 

peningkatan pengetahuan dan keterampilan, 

serta menerapkan perilaku yang telah dipelajari 

dalam pekerjaan sehari- hari. 

2. Identifikasi Kinerja Karyawan di Rumah 

Sakit Islam Muhammadiyah Sumberrejo 

Kabupaten Bojonegoro. 

Kinerja karyawan diukur melalui 

observasi dengan fokus pada empat indikator: 

kualitas kerja, kuantitas kerja, pelaksanaan 

tugas, dan tanggung jawab. Rata-rata skor 

kinerja karyawan adalah 82%, yang 

mencerminkan kinerja yang baik secara 

keseluruhan. 
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Cukup Baik Tailed Coefficient 

3. Analisis Pengaruh Efektivitas Pelatihan 

Service Excellence terhadap Kinerja 

Karyawan di Rumah Sakit Islam 

Muhammadiyah Sumberrejo Kabupaten 

Bojonegoro tahun 2023. 

Tabel 1. Pengaruh Efektivitas Pelatihan Service 

Excellence terhadap Kinerja Karyawan di Rumah 

Sakit Islam Muhammadiyah Sumberrejo 

Kabupaten Bojonegoro tahun 2023 
 

BAHASAN 

1. Efektivitas Pelatihan Service Excellence di 

Rumah Sakit Islam Muhammadiyah 

Sumberrejo Kabupaten Bojonegoro 

Evaluasi efektivitas pelatihan service 

excellence di Rumah Sakit Islam 

Muhammadiyah Sumberrejo Kabupaten 

Bojonegoro   belum   terlaksana   secara 

menyeluruh.  Evaluasi  ini  penting  untuk 

Service  Kinerja Karyawan  
Total 

Sig 2 Correlation 

mengukur dampak pelatihan terhadap 
 

Kurang 1 0 1 (4%) 

Cukup 0 1 1 (4%) 0,000 0,596 

 Baik 0 23 23 (92%)  

 Total 1 24 25 (100%)  

Berdasarkan hasil analisis yang 

ditunjukkan pada Tabel 1, dapat disimpulkan 

bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara 

efektivitas pelatihan service excellence terhadap 

kinerja karyawan di Rumah Sakit Islam 

Muhammadiyah Sumberejo, Kabupaten 

Bojonegoro pada tahun 2023. Dari total 25 

responden, sebanyak 92% atau 23 responden 

yang mengikuti pelatihan dengan baik 

menunjukkan kinerja yang baik pula, sementara 

hanya 4% yang menunjukkan kinerja cukup pada 

kategori pelatihan yang kurang efektif. 

Nilai signifikansi sebesar 0,000 

mengindikasikan bahwa hubungan antara 

pelatihan dan kinerja ini sangat signifikan, dan 

koefisien korelasi sebesar 0,596 menunjukkan 

adanya hubungan positif yang cukup kuat antara 

kedua variabel tersebut. Dapat disimpulkan 

bahwa pelatihan service excellence berperan 

penting dalam meningkatkan kinerja karyawan di 

rumah sakit ini. 

kompetensi dan kinerja tenaga kesehatan serta 

memastikan bahwa pelatihan telah memenuhi 

tujuannya. Penelitian ini, yang melibatkan 25 

karyawan, menunjukkan bahwa 92% responden 

menilai pelatihan ini "baik." Indikator tingkat 

pembelajaran memiliki nilai tertinggi, 

sedangkan tingkat reaksi terendah, menunjukkan 

perlunya peningkatan respons peserta terhadap 

pelatihan. 

Menurut Rahmayanti (dalam Misbahul 

Darmawan, 2022), service excellence adalah 

layanan berkualitas tinggi yang secara konsisten 

memenuhi kebutuhan praktis dan emosional 

pelanggan. Pelatihan ini dirancang untuk 

meningkatkan kinerja karyawan melalui 

berbagai metode, seperti sesi informasi, 

permainan peran, simulasi, studi kasus, diskusi 

kelompok, dan modul pembelajaran terkait 

layanan. 

Efektivitas pelatihan service excellence di 

Rumah Sakit Islam Muhammadiyah Sumberrejo 

dinilai baik berdasarkan analisis responden. 

Tingginya nilai pada tingkat pembelajaran 

menunjukkan bahwa pelatihan berhasil 

mentransfer pengetahuan dan keterampilan  

yang  dibutuhkan.  Meskipun 

Excellence 
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reaksi awal peserta kurang antusias, 

keberhasilan pembelajaran menunjukkan bahwa 

materi dan metode pelatihan efektif dalam 

jangka panjang. Perlu upaya lebih lanjut untuk 

meningkatkan reaksi peserta agar selaras 

dengan hasil pembelajaran yang dicapai, 

sehingga efektivitas pelatihan dapat lebih 

optimal. 

2. Kinerja Karyawan di Rumah Sakit Islam 

Muhammadiyah Sumberrejo Kabupaten 

Bojonegoro 

Penelitian ini mengevaluasi dampak 

pelatihan service excellence terhadap kinerja 

karyawan dan kontribusinya pada standar 

pelayanan di Rumah Sakit Islam 

Muhammadiyah Sumberrejo Kabupaten 

Bojonegoro. Observasi terhadap 25 karyawan 

menunjukkan bahwa 56% menilai kinerja 

sebagai "baik" dan 44% menilai "cukup." 

Indikator kuantitas kerja mencatat nilai tertinggi, 

mencerminkan volume pekerjaan yang 

memuaskan, namun pelaksanaan tugas mencatat 

nilai terendah, menunjukkan adanya kelemahan 

dalam kualitas eksekusi atau kesesuaian tugas 

dengan standar yang ditetapkan. 

Rina Yuniarti (2021) menegaskan bahwa 

kinerja karyawan, baik individu maupun 

kelompok, yang selaras dengan tujuan 

organisasi, sangat penting bagi keberhasilan dan 

keberlanjutan organisasi. Kinerja yang kuat 

menjadi kunci dalam pengembangan dan 

kesuksesan perusahaan. 

Penilaian kinerja karyawan tidak hanya 

melihat hasil akhir tetapi juga faktor-faktor yang  

memengaruhi  pencapaian.  Meskipun 

kuantitas kerja tinggi menunjukkan 

produktivitas, penting untuk 

menyeimbangkannya dengan kualitas, 

pelaksanaan tugas, dan tanggung jawab. Hasil 

menunjukkan bahwa pelaksanaan tugas 

memerlukan perbaikan dalam ketepatan, 

kreativitas, dan kepatuhan terhadap prosedur. 

Meskipun kinerja karyawan di Rumah Sakit 

Islam Muhammadiyah Sumberrejo dinilai baik, 

perbaikan spesifik diperlukan untuk mencapai 

pelayanan pasien yang optimal. 

3. Pengaruh Efektivitas Pelatihan Service 

Excellence terhadap Kinerja Karyawan di 

Rumah Sakit Islam Muhammadiyah 

Sumberrejo Kabupaten Bojonegoro 

Analisis data menggunakan uji Regresi 

Linier Sederhana di Rumah Sakit Islam 

Muhammadiyah Sumberrejo menunjukkan 

bahwa dari 25 kasus valid, sebagian besar 

karyawan memiliki kinerja "Baik". Rinciannya, 

1 responden (4%) dengan service excellence 

"Kurang" memiliki kinerja "Cukup", 1 

responden (4%) dengan service excellence 

"Cukup" memiliki kinerja "Baik", dan 23 

responden (92%) dengan service excellence 

"Baik" juga memiliki kinerja "Baik". Data ini 

menunjukkan hubungan positif antara service 

excellence dan kinerja karyawan, dimana 

peningkatan kualitas pelayanan cenderung 

meningkatkan kinerja karyawan, dan dapat 

menjadi dasar untuk keputusan strategis dalam 

meningkatkan performa organisasi. 

Misbahul Darmawan (2022) 

menunjukkan bahwa pelatihan service 

excellence berdampak signifikan terhadap 

kinerja karyawan di BRI Jember. Efektivitas 
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pelatihan sangat penting untuk mencapai kinerja 

optimal dan mencerminkan sikap positif 

karyawan terhadap organisasi. Kinerja baik 

membantu organisasi mencapai tujuan lebih 

efektif. Pengembangan pelatihan service 

excellence yang efektif adalah kunci untuk 

meningkatkan kinerja karyawan, yang pada 

gilirannya mempengaruhi kepuasan pasien 

terhadap layanan rumah sakit. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

efektivitas pelatihan service excellence 

berpengaruh signifikan terhadap kinerja 

karyawan di Rumah Sakit Islam 

Muhammadiyah Sumberrejo, dengan nilai R 

Square sebesar 59,6%. Kinerja karyawan yang 

optimal penting bagi rumah sakit untuk 

mencapai tujuan dan memberikan pelayanan 

memuaskan. Persepsi pasien terhadap kualitas 

layanan dipengaruhi oleh penerapan standar 

pelayanan yang dipelajari melalui pelatihan. 

Investasi dalam pelatihan yang efektif 

meningkatkan kinerja karyawan dan 

berkontribusi pada kepuasan pasien serta 

reputasi rumah sakit. 

 

SIMPULAN DAN SARAN 

Penelitian ini menunjukkan bahwa pelatihan 

service excellence di Rumah Sakit Islam 

Muhammadiyah Sumberrejo Kabupaten Bojonegoro 

secara umum dinilai sangat positif oleh para 

karyawan. Mayoritas karyawan menganggap 

pelatihan ini berhasil meningkatkan kualitas 

pelayanan dan memberikan manfaat yang signifikan 

dalam pelaksanaan tugas mereka. Kinerja karyawan 

juga dinilai memadai, dengan sebagian besar 

menunjukkan  hasil  yang  baik.  Analisis  data 

mengindikasikan adanya pengaruh positif dari 

pelatihan terhadap kinerja karyawan, meskipun 

pengaruhnya tergolong sedang. Temuan ini 

menegaskan pentingnya efektivitas pelatihan dalam 

mendukung kinerja karyawan dan kualitas pelayanan 

di rumah sakit. 

Berdasarkan temuan penelitian, disarankan 

agar Rumah Sakit Islam Muhammadiyah Sumberrejo 

melakukan evaluasi yang lebih mendalam terhadap 

reaksi peserta pelatihan untuk meningkatkan 

semangat mereka. Konten dan metode pelatihan 

perlu diperbarui secara berkala dan relevan, dengan 

fokus pada program pengembangan berkelanjutan 

seperti pelatihan lanjutan dan pendampingan. Selain 

itu, rumah sakit sebaiknya tidak hanya menilai 

kuantitas kerja, tetapi juga meningkatkan kualitas, 

pelaksanaan tugas, dan tanggung jawab karyawan. 

Langkah-langkah perbaikan spesifik, seperti 

pelatihan tambahan dan evaluasi rutin, harus 

diimplementasikan untuk memastikan produktivitas 

tinggi didukung oleh kualitas kerja optimal. Sebagai 

upaya tambahan, disarankan untuk melakukan 

roleplay secara rutin guna memperkuat pemahaman 

materi pelatihan dan meningkatkan kemampuan 

praktis karyawan dalam memberikan pelayanan 

berkualitas. Penelitian lanjutan, disarankan untuk 

mengeksplorasi faktor- faktor lain yang dapat 

mempengaruhi efektivitas pelatihan dan kinerja 

karyawan, serta mengkaji dampak jangka panjang 

dari pelatihan terhadap kepuasan pasien dan reputasi 

rumah sakit. 
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Penelitian ini tidak akan terwujud tanpa dukungan 

dan kontribusi berbagai pihak. Saya ingin 
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kepada pihak manajemen rumah sakit atas dukungan 

dan kerjasamanya yang sangat berarti. Saya 

menghargai bimbingan dan masukan dari dosen 

pembimbing dan rekan-rekan peneliti yang telah 

memberikan arahan serta saran yang konstruktif 

selama proses penelitian. Akhirnya, saya juga 

mengucapkan terima kasih kepada keluarga dan 

teman-teman atas dukungan moral dan motivasi yang 
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