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ABSTRACT 

 Competition among hospitals require all hospitals to improve the quality 

of its services. outstanding competencies and work disciplines of every element of 

hospital human resources is essential to the performance of employees is 

increasing. In an effort to improve the competence and discipline of employees, 

Training Unit Bandung City Hospital has organized customer service training 

with 60 participants. 

 This study aimed to analyze the effect of customer service training for 

competence and discipline of work and its implications for the performance of 

employees in Bandung City Hospital. Hopefully this research can be used as 

information material for Bandung City Hospital Management in assessing the 

effect of customer service training that has been conducted against the discipline 

and competence and their implications on the performance of employees so that 

investment in employees education and training in the future can be planned, 

implemented and evaluated more good 

 This study uses a quantitative method with respondents 60 employees 

Bandung City Hospital, which has been trained customer service in June 2014. 

The research instrument used questionnaires and to test the hypothesis of the 

research used methods of path analysis . 

 The results showed that customer service training effect on competence 

dan work discipline. Competence effect on work discipline. Competence and 

discipline affect the performance of employees either partially or simultaneously. 

Each employee's performance can be enhanced through the participation in the 

trainings are held both inside the hospital and outside the hospital in accordance 

with field work. 

 

Keywords: Customer Service Training, Competence, Work Discipline and 

Employee Performance 
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ABSTRAK 

Persaingan antar rumah sakit menuntut setiap rumah sakit meningkatkan 

kwalitas layanannya. Kompetesi dan disiplin kerja yang luar biasa dari setiap 

unsur sumber daya manusia rumah sakit sangat dibutuhkan agar kinerja karyawan 

semakin meningkat. Sebagai upaya untuk meningkatkan kompetensi dan disiplin 

kerja karyawan, Unit Diklat RSUD Kota Bandung telah menyelenggarakan 

pelatihan customer service dengan peserta 60 orang. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh pelatihan customer 

service terhadap kompetensi dan disiplin kerja serta implikasinya terhadap kinerja 

karyawan di RSUD Kota Bandung. Diharapkan penelitian ini dapat dijadikan  

sebagai bahan informasi bagi Manajemen RSUD Kota Bandung dalam mengkaji 

pengaruh pelatihan customer service yang telah diselenggarakan terhadap disiplin 

dan  kompetensi serta  implikasinya terhadap kinerja karyawan sehingga investasi 

dalam bentuk pendidikan dan pelatihan karyawana di kemudian hari dapat 

direncanakan, dilaksanakan dan dievaluasi secara lebih baik 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan responden 60 

karyawan RSUD Kota Bandung yang sudah di latih customer service pada bulan 

juni 2014. Instrumen penelitian menggunakan kuesioner  dan untuk menguji 

hipotesis penelitian digunakan metode analisis jalur (path analysis). 

Hasil penelitian menunjukan bahwa pelatihan customer service 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kompetensi.dan disiplin kerja. 

Kompetensi berpengaruh  terhadap disiplin kerja. Kompetensi dan disiplin kerja 

berpengaruh terhadap kinerja karyawan baik secara parsial maupun simultan. 
Kinerja setiap karyawan dapat ditingkatkan melalui keikutsertaan dalam 

pelatihan-pelatihan yang terselenggara baik di dalam rumah sakit maupun di luar 

rumah sakit sesuai dengan bidang kerjanya 

Kata kunci : Pelatihan Customer Service, Kompetensi, Disiplin Kerja dan Kinerja 

Karyawan 
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