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Article Info Abstract
] ] This study aims to analyze the effect of service quality and work motivation on the soft skills of
Article history: tutors at PKBM Melati Indab. The backgronnd of this research is based on the importance of

soft skills in supporting the quality of non-formal education services, as well as the existing
problems related to communication skills, teamwork, and self-confidence of tutors. This
research uses a quantitative approach with a descriptive associative method. The population
consists of all tutors at PKBM Melati Indab, totaling 30 respondents, using a total sampling
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Keywords: technique. Data were collected through Likert-scale questionnaires and analyzed using validity
tests, reliability tests, and multiple linear regression analysis with the help of SPSS. The results
Service Quality show that service quality has a positive and significant effect on soft skills, with a t-value of
Work Motivation 2.644 > ttable of 2.048 and a significance value of 0.013 < 0.05. Meanwbhile, work
Soft Skills motivation does not have a significant partial effect, with a t-value of 1.242 < t-table of 2.048
Nonformal Education and a significance value of 0.225 > 0.05. Simultaneously, both variables have a significant
effect on soft skills, with an F-value of 14.138 > F-table of 3.354 and a significance value of
0.000 < 0.05. The coefficient of determination (R?) is 0.512, indicating that 51.2% of soft
skills are influenced by service quality and work motivation. In conclusion, service quality plays
an important role in improving tutors’ soft skills, while work motivation does not have a
significant partial effect.
Info Artikel Abstrak
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan
Article history: motivasi ketja tethadap soft skill tutor PKBM Melati Indah. Latar belakang

penelitian ini didasarkan pada pentingnya penguasaan soff ski// dalam menunjang
kualitas layanan pendidikan nonformal, serta masih ditemukannya permasalahan
terkait kemampuan komunikasi, kerja sama, dan kepercayaan diri tutor.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif
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Kata Kunci: asosiatif. Populasi penelitian adalah seluruh tutor PKBM Melati Indah sebanyak

30 orang dengan teknik total sampling. Pengumpulan data dilakukan melalui
Kualitas Pelayanan kuesioner skala Likert, kemudian dianalisis menggunakan uji validitas, reliabilitas,
Motivasi Ketja serta analisis regresi linier berganda dengan bantuan SPSS. Hasil penelitian
Kemampuan Personal menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
Pendidikan terthadap soff skill dengan nilai t hitung 2,644 > t tabel 2,048 dan signifikansi

0,013 < 0,05. Sementara itu, motivasi kerja tidak berpengaruh signifikan secara
parsial dengan nilai t hitung 1,242 < t tabel 2,048 dan signifikansi 0,225 > 0,05.
Secara simultan, kedua variabel berpengaruh signifikan terhadap soff s&i// dengan
nilai F hitung 14,138 > F tabel 3,354 dan signifikansi 0,000 < 0,05. Nilai
koefisien determinasi (R?) sebesar 0,512 menunjukkan bahwa 51,2% soff skill
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan motivasi kerja. Kesimpulannya, kualitas
pelayanan memiliki peran penting dalam meningkatkan sof? s&:// tutor, sedangkan
motivasi kerja tidak berpengaruh secara parsial.
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1. PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang Masalah

Pendidikan nonformal merupakan salah satu solusi strategis dalam meningkatkan akses pendidikan
bagi masyarakat yang tidak dapat mengikuti pendidikan formal. Undang-Undang Nomor 20 Tahun 2003
tentang Sistem Pendidikan Nasional menegaskan bahwa pendidikan nonformal berfungsi sebagai penambah,
pelengkap, dan pengganti pendidikan formal. Menurut Milenia Pusat Kegiatan Belajar Masyarakat (PKBM)
hadir sebagai lembaga yang menyediakan layanan pendidikan fleksibel bagi berbagai kalangan, termasuk
mereka yang memiliki keterbatasan waktu, ekonomi, dan kesempatan belajar.[1]

PKBM Melati Indah merupakan lembaga pendidikan nonformal yang aktif menyelenggarakan
program pendidikan kesetaraan Paket A, Paket B, dan Paket C di Kabupaten Indragiri Hilir. Lembaga ini
berdiri sejak tahun 2010 dan awalnya beroperasi di Teluk Pinang hingga tahun 2021, kemudian berpindah ke
alamat J1. H. Chalid Gg. Kurma, Kelurahan Sungai Beringin pada tahun 2021 sampai sekarang. PKBM Melati
Indah berada di bawah naungan Yayasan Intan Permata Melati Indah dengan Ketua Yayasan H. Ruslan,
M.Pd.I., dan dipimpin oleh Ibu Harnita, S.Sos., S.Pd., selaku Pimpinan Lembaga. Profil ini menggambarkan
struktur kelembagaan yang stabil serta komitmen kelembagaan dalam penyelenggaraan pendidikan nonformal
di wilayah setempat. Data sturtur tutor dan kelulusan peserta didik di PKBM Melati Indah menunjukkan
dinamika yang berarti sebagai salah satu indikator mutu layanan pendidikan nonformal di lembaga tersebut.

Tabel 1
Data Struktur dan Pengelola Tutor PKBM Melati Indah

Pendidikan Terakhir Jumlah
No. Kelompok SDM Jabatan/Peran
SMA S1 S2
1 | Pengelola & Tutor Tetap Kepala PKBM - 1 - 1
2 | Pengelola & Tutor Tetap Sekretaris 1 - - 1
3 | Pengelola & Tutor Tetap Bendahara 1 - - 1
4 | Pengelola & Tutor Tetap Wakil Ketua - 4 1 5
5 | Pengelola & Tutor Tetap Bimbingan 1 1
Konseling ) )
6 | Tutor Tetap Wali Kelas Paket
A 1 - - 1
7 | Tutor Tetap Wali Kelas Paket B 1 2 - 3
8 | Tutor Tetap Wali Kelas Paket
C - 3 - 3
9 | Tutor Tetap Tutor Mata
. 3 - - 3
Pelajaran
10 | Tutor Tidak Tetap Tutor Mata
. 9 2 - 11
Pelajaran
Total 16 12 2 30

Sumber: PKBM Melati Indah 2025
Tabel 2
Data Kelulusan Peserta Didik PKBM Melati Indah
Tahun 2023-2025

Tahun Program Jumlah

Paket A 8
Paket B 81

2023 Paket C 112
Total 2023 201
Paket A 8
Paket B 170

2024 Paket C 166
Total 2024 344
Paket A 17

2025 Paket B 82
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Paket C 73
Total 2025 172

Sumber: PKBM Melati Indah 2025

Berdasarkan Tabel 1, jumlah lulusan di PKBM Melati Indah mengalami fluktuasi antar tahun.
Kenaikan peserta lulus pada tahun 2024 dan penurunan pada tahun 2025 menunjukkan bahwa kinerja layanan
pendidikan perlu dianalisis lebih jauh agar output lebih konsisten dan berkualitas.

Keberhasilan lulusan pendidikan nonformal tidak hanya diukur dari pencapaian akademik, tetapi juga
dari penguasaan soft skil/ sebagai bekal menghadapi dunia kerja dan kehidupan sosial. Soff skill seperti
kemampuan komunikasi, kerja sama tim, disiplin, tanggung jawab, manajemen emosi, serta kemampuan
pemecahan masalah merupakan kompetensi penting yang menentukan daya saing lulusan di dunia kerja dan
masyarakat (Yiska Paradina Sibarani, dkk 2025). Lulusan PKBM diharapkan tidak hanya memperoleh ijazah
kesetaraan, tetapi juga memiliki sikap, perilaku, dan keterampilan interpersonal yang mendukung produktivitas
dan kemandirian.

Namun demikian, berdasarkan observasi awal terhadap lulusan PKBM Melati Indah, masih
ditemukan beberapa permasalahan terkait soff skil/ lulusan, seperti rendahnya kepercayaan diri dalam
berkomunikasi, kurangnya inisiatif dalam bekerja, lemahnya kemampuan ketja sama, serta keterbatasan dalam
mengelola emosi di lingkungan kerja maupun sosial. Temuan ini sejalan dengan penelitian pendidikan
nonformal yang menyatakan bahwa pengembangan sof? skz// lulusan sering kali belum menjadi fokus utama
dalam proses layanan pendidikan nonformal (Robianti et al. 2025: 14)

Salah satu faktor yang diduga memengaruhi soff ski// lulusan adalah kualitas pelayanan pendidikan
yang diterima selama proses pembelajaran di PKBM. Kualitas pelayanan pendidikan mencakup dimensi
keandalan layanan, daya tanggap terhadap kebutuhan peserta didik, jaminan kompetensi pendidik, empati
dalam pelayanan, serta ketersediaan sarana dan prasarana yang mendukung proses belajar. Pelayanan
pendidikan yang berkualitas akan menciptakan pengalaman belajar yang positif, membentuk sikap disiplin,
tanggung jawab, dan keterampilan sosial peserta didik yang berkelanjutan hingga mereka menjadi lulusan
(Harjanti et al. 2024).

Selain kualitas pelayanan, motivasi ketja lulusan juga menjadi faktor penting dalam pembentukan dan
penguatan soff skill. Motivasi kerja merupakan dorongan internal dan eksternal yang memengaruhi semangat
individu dalam bekerja, berprestasi, dan mengembangkan diri. Penelitian yang dilakukan oleh (Syari 2024)
menunjukkan bahwa lulusan yang memiliki motivasi kerja tinggi cenderung lebih adaptif, memiliki etos kerja
yang baik, serta mampu mengembangkan soff skl seperti komunikasi, kerja sama, dan pemecahan masalah
secara lebih optimal. Motivasi kerja menjadi aspek krusial karena sebagian lulusan langsung terjun ke dunia
kerja atau berwirausaha setelah menyelesaikan pendidikan kesetaraan.

Motivasi kerja lulusan dipengaruhi oleh berbagai faktor, antara lain pengalaman belajar selama di
PKBM, dukungan lingkungan, peluang kerja, serta kepercayaan diri yang terbentuk selama proses pendidikan.
Apabila motivasi kerja lulusan rendah, maka potensi soff skl yang dimiliki cenderung tidak berkembang secara
maksimal, sehingga berdampak pada rendahnya daya saing lulusan di dunia kerja dan masyarakat.

Berdasarkan uraian tersebut, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan pendidikan dan motivasi
kerja memiliki peran penting dalam membentuk dan meningkatkan sof? s&7// lulusan PKBM Melati Indah. Oleh
karena itu, penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan motivasi kerja
terhadap soff skz// lulusan PKBM Melati Indah. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi
teoritis dalam pengembangan kajian pendidikan nonformal serta kontribusi praktis bagi pengelola PKBM
dalam merancang strategi peningkatan kualitas layanan dan pembinaan lulusan yang berorientasi pada
penguatan soff ski// dan kesiapan kerja.

1.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang dan analisis masalah yang telah dikemukakan sebelumnya, maka
rumusan masalah dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut:
a. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap soff skil/ tator PKBM Melati Indah?
b. Apakah motivasi kerja berpengaruh terhadap soff s&il/ tutor PKBM Melati Indah?
c. Apakah kualitas pelayanan dan motivasi kerja secara simultan berpengaruh terhadap soff ski// tutor PKBM
Melati Indah?
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1.3 Tujuan Penelitian
Sejalan dengan rumusan masalah di atas, tujuan dari penelitian ini Sebagai Berikut:
a. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap soff s&i// tutor PKBM Melati Indah.
b. Untuk mengetahui apakah motivasi ketja berpengaruh terhadap soff ski// tutor PKBM Melati Indah .
c. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan dan motivasi kerja secara simultan berpengaruh terhadap sof?
skifl tutor PKBM Melati Indah.

2. TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan kemampuan organisasi dalam memberikan layanan yang sesuai dengan
kebutuhan dan harapan pengguna layanan secara konsisten. Kualitas pelayanan adalah kondisi dinamis yang
berkaitan dengan jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang mampu memenuhi atau bahkan melampaui
harapan masyarakat. Dalam konteks organisasi pelayanan publik, kualitas pelayanan menjadi indikator utama
keberhasilan lembaga dalam menjalankan fungsi pelayanannya.[2] Hal ini menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan tidak hanya berfokus pada hasil akhir, tetapi juga pada proses dan interaksi yang terjadi selama
pelayanan berlangsung.

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry  menjelaskan bahwa kualitas pelayanan terbentuk dari
perbandingan antara harapan pengguna layanan dan persepsi mereka terhadap pelayanan yang diterima.[3]
Apabila pelayanan yang diberikan melebihi harapan, maka kualitas pelayanan dinilai sangat baik. Sebaliknya,
jika pelayanan yang diterima tidak sesuai dengan harapan, maka kualitas pelayanan akan dinilai rendah.
Konsep ini menegaskan bahwa kualitas pelayanan sangat bergantung pada perilaku, sikap, dan kompetensi
sumber daya manusia sebagai pelaksana layanan. Penelitian empiris juga menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan dan motivasi kerja berpengaruh signifikan terhadap perilaku ketja lulusan sektor publik, schingga
berdampak pada efektivitas layanan organisasi.

Kualitas pelayanan umumnya diukur melalui lima dimensi SERVQUAL, yaitu keandalan, daya
tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik.[4] Keandalan mencerminkan kemampuan lulusan dalam
memberikan pelayanan secara tepat dan konsisten, daya tanggap menunjukkan kesigapan dalam membantu
pengguna layanan, jaminan berkaitan dengan kompetensi serta sikap sopan santun, empati mencerminkan
kepedulian terhadap kebutuhan individu pengguna layanan, sedangkan bukti fisik menggambarkan
profesionalisme lembaga melalui fasilitas dan penampilan. Dimensi-dimensi tersebut sangat relevan
diterapkan pada lembaga pendidikan nonformal seperti PKBM, karena pelayanan yang berkualitas menuntut
lulusan memiliki kemampuan komunikasi, empati, serta etika kerja yang baik.

Pelayanan yang berkualitas tidak dapat dilepaskan dari peran soff s&il/ lulusan sebagai pelaksana utama
pelayanan.[5] Lulusan yang memiliki kemampuan komunikasi yang baik mampu menyampaikan informasi
secara jelas dan sopan sehingga dapat meminimalkan kesalahpahaman dengan pengguna layanan. Selain itu,
kemampuan kerja sama tim memungkinkan lulusan untuk berkoordinasi secara efektif dalam menyelesaikan
tugas pelayanan yang bersifat kolektif. Pengendalian emosi juga menjadi aspek penting, terutama ketika
lulusan menghadapi tekanan kerja, keluhan, atau perbedaan karakter pengguna layanan, sehingga pelayanan
tetap diberikan secara profesional. Empati yang dimiliki lulusan membantu mereka memahami kebutuhan dan
perasaan pengguna layanan, yang pada akhirnya meningkatkan kepuasan dan kepercayaan terhadap lembaga.

Penguatan sof skill tersebut secara langsung berkontribusi terhadap peningkatan kualitas pelayanan,
karena pelayanan publik tidak hanya menuntut ketepatan prosedur, tetapi juga sikap dan perilaku yang
humanis. Penelitian Zulfan membuktikan bahwa pengembangan soft ski// lulusan, khususnya dalam aspek
komunikasi interpersonal, empati, dan kerja sama, berpengaruh signifikan terhadap peningkatan kualitas
pelayanan dalam organisasi jasa. Hal ini menunjukkan bahwa sof? skz// bukan sekadar pelengkap kemampuan
teknis, melainkan menjadi faktor kunci dalam menciptakan pelayanan yang profesional, responsif, dan
berorientasi pada kepuasan pengguna layanan. Dimensi-dimensi yang mempengaruhi kualitas pelayanan
adalah sebagai berikut:

a. Kemampuan komunikasi
b. Empati
c. Etika kerja yang baik|[5]
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2.2 Motivasi Kerja

Motivasi kerja merupakan dorongan internal dan eksternal yang memengaruhi semangat, arah, serta
ketekunan seseorang dalam bekerja. Motivasi kerja sebagai kekuatan yang mendorong individu untuk
melaksanakan pekerjaan secara optimal guna mencapai tujuan organisasi sekaligus memperoleh kepuasan
pribadi.[2] Dengan demikian, motivasi kerja menjadi faktor penting dalam membentuk perilaku ketja yang
positif, produktif, dan profesional. Dalam konteks organisasi, motivasi tidak hanya berkaitan dengan hasil
kerja, tetapi juga proses bagaimana individu menjalankan tugasnya dengan penuh tanggung jawab.

Dalam organisasi pelayanan publik, motivasi kerja memiliki peran strategis karena sangat
memengaruhi sikap dan perilaku lulusan dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat[6]. Lulusan yang
memiliki motivasi kerja tinggi cenderung menunjukkan kinerja yang lebih baik, lebih disiplin, serta memiliki
komitmen terhadap tugas yang diemban. Peneliian menunjukkan bahwa motivasi kerja yang baik
berkontribusi terhadap peningkatan kualitas interaksi kerja dan perilaku profesional lulusan, sehingga
berdampak positif terhadap kualitas pelayanan yang diberikan.|7]

Motivasi ketja secara umum terbagi menjadi dua jenis, yaitu motivasi intrinsik dan motivasi ekstrinsik.
Motivasi intrinsik berasal dari dalam diri individu, seperti kepuasan kerja, rasa tanggung jawab, dan minat
terthadap pekerjaan. Sebagai contoh, seorang tutor atau tenaga pendidik di PKBM dapat termotivasi karena
merasa bangga melihat perkembangan peserta didik. Sementara itu, motivasi ekstrinsik berasal dari faktor luar,
seperti gaji, bonus, promosi jabatan, serta dukungan dari pimpinan. Contohnya adalah pemberian insentif atau
penghargaan kepada tenaga kerja untuk meningkatkan produktivitas. Kombinasi antara motivasi intrinsik dan
ckstrinsik sangat diperlukan dalam organisasi pendidikan, karena keduanya saling melengkapi dalam
mendorong kinerja yang optimal, meskipun dominasi motivasi ekstrinsik yang betlebihan dapat berpotensi
melemahkan motivasi intrinsik individu.

Dalam kajian manajemen sumber daya manusia, Hasibuan menjadi salah satu rujukan utama dalam
menjelaskan indikator motivasi kerja. Menurutnya, motivasi kerja dapat diukur melalui beberapa indikator,
yaitu kebutuhan berprestasi, kebutuhan akan penghargaan, kebutuhan akan tanggung jawab, kebutuhan akan
pengembangan diri, serta kebutuhan akan pengakuan. Indikator-indikator ini mencerminkan dorongan
psikologis individu dalam bekerja, yang pada akhirnya berpengaruh terhadap tingkat kinerja dan komitmen
terhadap organisasi.

Motivasi kerja juga memiliki hubungan yang erat dengan pengembangan soff ski// lulusan. Lulusan
yang memiliki motivasi kerja tinggi cenderung lebih komunikatif, disiplin, memiliki inisiatif, serta mampu
bekerja sama secara efektif dalam tim. Hal ini menunjukkan bahwa motivasi tidak hanya berdampak pada
hasil kerja, tetapi juga pada kualitas perilaku kerja individu. Penelitian Adelia dan Mardalis membuktikan
bahwa motivasi kerja berpengaruh signifikan terhadap soff skil/ dalam konteks kesiapan kerja dan perilaku
profesional.

Selain itu, penelitian lain juga menunjukkan bahwa motivasi kerja dan soff skil/ secara simultan
memiliki pengaruh terhadap perilaku dan kinerja lulusan dalam organisasi pelayanan.[8] Hal ini menegaskan
bahwa motivasi kerja merupakan faktor penting yang tidak dapat dipisahkan dari pengembangan kompetensi
non-teknis, karena keduanya saling mendukung dalam menciptakan sumber daya manusia yang profesional,
adaptif, dan mampu memberikan pelayanan yang berkualitas. Indicator motivasi kerja adalah sebagai berikut:

a. Kebutuhan berprestasi

b. Kebutuhan akan penghargaan
Kebutuhan akan tanggungjawab
Kebutuhan akan pengembangan diri
Kebutuhan akan pengakuan

po

o

2.3 Soft Skill

Soft skill merupakan keterampilan nonteknis yang berkaitan dengan kemampuan individu dalam
mengelola diri (intrapersonal) dan berinteraksi secara efektif dengan orang lain (interpersonal).[9] Soft skill
mencerminkan sikap, perilaku, nilai, serta cara seseorang berkomunikasi dan bekerja sama dalam lingkungan
kerja. Berbeda dengan hard skill yang bersifat teknis dan mudah diukur, soff s&i// lebih menekankan pada aspek
kepribadian dan perilaku ketja yang berkembang melalui pengalaman serta interaksi sosial. Oleh karena itu, sof?
skil/ menjadi faktor penting dalam mendukung keberhasilan seseorang dalam dunia kerja maupun kehidupan
sosial.
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Robles  mendefinisikan soff skil/ sebagai kombinasi keterampilan interpersonal, kemampuan
komunikasi, sikap, dan etika kerja yang sangat menentukan keberhasilan individu di dunia kerja.[10]
Menurutnya, kemampuan seperti komunikasi efektif, kerja sama tim, tanggung jawab, dan integritas sering kali
menjadi faktor penentu dalam kinerja dan keberlanjutan karier seseorang, bahkan dalam banyak kasus lebih
dominan dibandingkan kemampuan teknis semata. Hal ini menunjukkan bahwa keberhasilan kerja tidak hanya
ditentukan oleh keahlian teknis, tetapi juga oleh bagaimana individu berperilaku dan berinteraksi dalam
lingkungan kerja.

Sejalan dengan itu, soff skl seperti komunikasi, kolaborasi, kreativitas, dan kemampuan pemecahan
masalah merupakan kompetensi utama abad ke-21 yang sangat dibutuhkan dalam menghadapi dinamika dunia
kerja yang terus berkembang.[11] Laporan tersebut menekankan bahwa organisasi modern membutuhkan
sumber daya manusia yang tidak hanya memiliki kemampuan teknis, tetapi juga adaptif, komunikatif, serta
mampu bekerja dalam tim yang beragam latar belakang. Dengan demikian, penguasaan soff sk7// menjadi
kebutuhan fundamental dalam meningkatkan daya saing individu di era globalisasi.

Soft skill lulusan secara umum dapat diklasifikasikan ke dalam dua kelompok utama, yaitu sof? skill
personal dan soff skl sosial. Soft skill personal berkaitan dengan kemampuan individu dalam mengelola dirinya
sendiri sehingga mampu menyesuaikan perilaku kerja secara efektif dalam berbagai situasi.[12] Keterampilan
ini mencakup disiplin kerja, tanggung jawab, manajemen emosi, kepercayaan diri, kemampuan berpikir kritis,
serta kemampuan mengatur waktu. Lulusan yang memiliki soff ski// personal yang baik cenderung mampu
bekerja secara konsisten, mandiri, dan profesional, bahkan dalam kondisi kerja yang penuh tekanan atau
perubahan.

Sementara itu, soff skill sosial berkaitan dengan kemampuan individu dalam berinteraksi dan bekerja

sama dengan orang lain dalam kontekS tim maupun organisasi. Soff skil/ sosial meliputi kemampuan
komunikasi interpersonal, kerja sama tim, empati, kepemimpinan, serta kemampuan memecahkan masalah
secara kolaboratif.[13] Komunikasi interpersonal dan kerja sama tim menjadi dua kompetensi yang paling
sering dikaitkan dengan efektivitas perilaku kerja. Penelitian Hasan dan Nurmala menunjukkan bahwa
komunikasi interpersonal dan ketja sama tim memiliki hubungan positif terhadap efektivitas kerja lulusan
dalam organisasi, yang berarti semakin baik kemampuan tersebut, semakin tinggi pula kualitas kinerja individu.

Kompetensi soft skill sosial menjadi sangat penting terutama dalam organisasi pelayanan publik seperti
Pusat Kegiatan Belajar Masyarakat, di mana interaksi dengan masyarakat dan sesama rekan kerja merupakan
bagian utama dari aktivitas kerja[14]. Penelitian yang dimuat dalam Global: Jurnal Lentera BITEP juga
menegaskan bahwa keterampilan komunikasi dan kerja sama tim merupakan faktor utama dalam
meningkatkan hubungan interpersonal serta kualitas pelayanan kepada masyarakat (Sibarani, Marsofiyati, &
Utari, 2025). Hal ini menunjukkan bahwa sof? s&i// sosial berperan penting dalam menciptakan lingkungan
kerja yang efektif, harmonis, dan produktif.

Dalam lembaga pendidikan nonformal seperti PKBM, soff ské// lulusan memiliki peran yang sangat
strategis karena lulusan berinteraksi langsung dengan masyarakat sebagai pengguna layanan pendidikan.
Berbeda dengan lembaga pendidikan formal yang cenderung berfokus pada kurikulum terstruktur, pendidikan
nonformal menuntut tingkat adaptasi, komunikasi, serta kepedulian sosial yang lebih tinggi terhadap
kebutuhan peserta didik yang beragam. Oleh karena itu, soff skil/ menjadi modal utama dalam menciptakan
pelayanan yang responsif, efektif, dan berorientasi pada kepuasan masyarakat.[15]

Soft skill yang baik akan membantu lulusan dalam menciptakan suasana pelayanan yang kondusif,
membangun kepercayaan masyarakat, serta meningkatkan citra lembaga pendidikan nonformal. Lulusan yang
mampu mengelola emosi, bekerja sama dalam tim, dan berkomunikasi secara efektif akan lebih siap
menghadapi berbagai tantangan di lapangan, termasuk dinamika interaksi sosial, keterbatasan sumber daya,
serta tuntutan peningkatan kualitas layanan yang berkelanjutan.[13]

Penelitian empiris juga menunjukkan adanya hubungan positif antara pengembangan soff skz// dengan
peningkatan kualitas pelayanan. Studi oleh Mhd Daud Siregar menemukan bahwa pengembangan soff skill
lulusan berpengaruh signifikan terhadap peningkatan kualitas pelayanan dalam sektor hospitality, di mana
peningkatan kemampuan interpersonal dan komunikasi berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan serta
efektivitas layanan.[16] Temuan ini relevan bagi lembaga pendidikan nonformal yang juga memberikan
layanan langsung kepada masyarakat.
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Selain itu, berbagai penelitian lain menunjukkan bahwa soff skz// mencakup kemampuan interpersonal
dan intrapersonal yang sangat penting dalam membantu individu berkolaborasi dan berinteraksi dalam
berbagai situasi sosial maupun profesional. Dengan demikian, soff skz// tidak hanya berkontribusi terhadap
peningkatan kemampuan individu, tetapi juga terhadap kualitas hubungan kerja dan pelayanan secara
keseluruhan dalam suatu organisasi. Hal-hal yang menjadi penunjang soff skz// adalah sebagai berikut:
a. Komunikasi interpersonal
b. Kerjasama tim

c. Empati
d. Kepemimpinan
e. Kemampuan memecahkan masalah

2.4 Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu yang relevan menunjukkan adanya hubungan yang signifikan antara kualitas
pelayanan, motivasi ketja, dan soff ski// dalam meningkatkan kinerja dan efektivitas pelayanan. Siregar (2021)
dalam penelitiannya pada sektor hospitality menemukan bahwa pengembangan soff ski// lulusan berpengaruh
signifikan terhadap peningkatan kualitas pelayanan.[1] Selanjutnya, Suryani, Kurhayadi, dan Susniwati melalui
penelitian pada instansi pemerintah di Kabupaten Lumajang membuktikan bahwa kualitas pelayanan dan
motivasi kerja berpengaruh signifikan terhadap perilaku dan kinerja pegawai.[12] Hasil serupa juga
ditunjukkan oleh Sismanto dan Yusrizal (2025) yang meneliti pada perusahaan di Kota Bengkulu, di mana
motivasi kerja terbukti berpengaruh positif terhadap penguatan soff ski// lulusan. Hasan dan Nurmala (2024)
dalam penelitiannya pada perusahaan jasa di Kota Samarinda menyatakan bahwa soff skil/ sosial seperti
komunikasi interpersonal dan kerja sama tim memiliki pengaruh signifikan terhadap perilaku kerja lulusan.
Selain itu, Zulfan (2025) dalam penelitiannya pada organisasi jasa pariwisata di Kota Medan menunjukkan
bahwa penguatan soff ski// mampu meningkatkan kualitas pelayanan, kepuasan pengguna layanan, serta citra
organisasi secara keseluruhan.

2.4 Kerangka Pemikiran
Hubungan antar variabel dapat digambarkan sebagai berikut:
Kualitas Pelayanan (X1) ~J H1
Soft Skill (Y)
Motivasi Kerja (X2) ™
Hs T

Gambar 1: Kerangka Pemikiran Teoritis

2.5 Hipotesis

Berdasarkan uraian teoritis dan penelitian terdahulu, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah:

a. Diduga kualitas pelayanan berpengaruh terhadap soff skz// tutor PKBM Melati Indah.

b. Diduga motivasi kerja berpengaruh terhadap soft ski// tutor PKBM Melati Indah.

c. Diduga kualitas pelayanan dan motivasi kerja secara simultan berpengaruh terhadap soff skz/l tutor PKBM
Melati Indah.

3. METODE PENELITIAN
3.1 Lokasi dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan pada PKBM Melati Indah, yang berlokasi di Kabupaten Indragiri Hilir,
Provinsi Riau Adapun waktu penelitian berlangsung mulai dari bulan November 2025 sampai dengan
Februari 2026.

3.2 Populasi dan Sampel
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Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau subjek yang memiliki kuantitas dan
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya[17].
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh Tutor PKBM Melati Indah yang berjumlah 30 orang.
Karena jumlah populasi relatif kecil (kurang dari 100 responden), maka teknik pengambilan sampel
menggunakan sampling jenuh (sensus), yaitu seluruh anggota populasi dijadikan sampel penelitian[18].
Dengan demikian, jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 30 tutor.

3.3 Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini meliputi:
a. Kuesioner (Angket) [18], Metode utama yang digunakan dalam penelitian ini adalah penyebaran
kuesioner kepada seluruh tutor PKBM Melati Indah.
Dokumentasi [18], Teknik dokumentasi membantu memperkuat analisis dan menjadi data pendukung
c.  Observasi [19], dilakukan untuk memahami kondisi lingkungan kerja, pola interaksi antar karyawan, dan
proses operasional perusahaan. peneliti mengamati tanpa terlibat langsung dalam aktivitas kerja.

3.4 Variabel Penelitian
Berikut tabel definisi operasional variabel yang digunakan dalam penelitian ini:
Tabel 3
Operasional Variabel Penelitian

Variabel Definisi Konseptual Indikator Skala
kemampuan organisasi dalam 1. Kemampuan komunikasi
Kualitas memberikan layanan yang sesuai 2. Empati Skala
Pelayanan dengan kebutuhan dan harapan 3. Etika kerja yang baik Likert
(Xa) pengguna layanan secara (1-5)
konsisten.|20)].
kekuatan yang mendorong individu 1. Kebutuhan berprestasi
Motivasi untuk melakukan pekerjaan secara 2. Kebutuhan akan penghargaan Skala
otivasi . S . .
Keria (X2) opum.al guna mencapai tujuan 3. Kebutuhan akan tanggungjawab N Likert
ja a2 organisasi dan kepuasan pribadi.[3]. 4. Kebutuhan akan pengembangan diri (1-5)
5. Kebutuhan akan pengakuan
keterampilan non-teknis untuk 1. Komunikasi interpersonal
mengelola diri dan berinteraksi 2. Kerjasama tim
. efektif dengan orang lain, mencakup |3. Empati S.k ala
Soft Skill (Y) | o0 0o 208 B P pat Likert
omunikasi, kerja sama, 4. Kepemimpinan (1-5)
kepemimpinan, manajemen waktu, 5. Kemampuan memecahkan masalah
ctika kerja, dan adaptasi [21].

Sumber : Diolah Peneliti, 2026.

3.6 Teknik Analisis Data
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif sehingga analisis data dilakukan secara
numerik dan diolah menggunakan bantuan perangkat lunak Statistical Package for the Social Sciences
(SPSS). Analisis data dilakukan melalui beberapa tahapan sebagai berikut :
1. Analisis Regresi Linier Berganda
Untuk mengetahui pengaruh simultan antara pendidikan dan pelatihan terhadap kinerja
karyawan, digunakan analisis regresi linear berganda dengan persamaan:
Y=a+b1X1+b2X2+e
Keterangan:
o Y = Soft Skill
e Xj = Kualitas Pelayanan
e X2 = Motivasi Kerja
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e 2 = Konstanta

e ba, b2 = Koefisien regresi
e ¢ = Error
2. Uji Hipotesis
a. Uji t (Parsial): Untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel independen terhadap variabel
dependen. Kriteria: jika Sig < 0,05 — Hi diterima.
b. Uji F (Simultan): Untuk mengetahui pengaruh bersama antara X3 dan X» terhadap Y. Kriteria: jika Sig
< 0,05 — Hs diterima.
c. Koefisien Determinasi (R?): Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel X1 dan Xz terhadap
Y secara keseluruhan.
3. Interpretasi Hasil Analisis Data
Untuk menentukan sejauh mana tingkat pengaruh atau hubungan antar variabel, digunakan interval
sub rata-rata Sebagaimana disajikan pada tabel berikut|[22]:

Tabel 4
Interval Sub Rata-rata

Interval Rata-rata Katagori
0,00 —0,99 Sangat Rendah
1,00 — 1,99 Rendah
2,00 299 Cukup
3,00 —3,99 Kuat
4,00 — 4,99 Sangat Kuat

Sumber: Arikunto (2017:228)

Berdasarkan interval tersebut, nilai rata-rata yang diperoleh dari hasil analisis kuesioner kemudian
dikategorikan ke dalam tingkat hubungan yang sesuai. Dengan demikian, peneliti dapat menarik kesimpulan
mengenai sejauh mana Pengaruh Pengembangan Karir dan Work-life balance terhadap Kepuasan Kerja
karyawan PT. Elnusa Petrofin TBBM Tembilahan Indragiri Hilir.

4. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Karakteristik Responden
Tabel 5. Karakteristik Responden

Jumlah Ki . Usia (Tahun) Tingkat Pendidikan
Karyawan 1= 20-25 26-30 >30 | SMA/SMK | Diploma s1
30 14 | 16 12 8 10 17 3 10

Sumber : Data Diolah Peneliti (2026).

Berdasarkan karakteristik responden, dapat diketahui bahwa dari total 30 Tutor PKBM Melati Indah
Tembilahan yang menjadi responden, mayoritas berjenis kelamin perempuani sebanyak 16 orang, sedangkan
laki-laki berjumlah 14 orang. Dari segi usia, responden didominasi oleh kelompok usia produktif 20-25 tahun
dan 26-30 tahun, yang menunjukkan bahwa sebagian besar tutor berada pada usia kerja yang aktif dan
produktif. Sementara itu, dari tingkat pendidikan terakhir, sebagian besar responden memiliki latar belakang
pendidikan SMA/SMK, diikuti oleh lulusan Satjana (S1) dan Diploma. Komposisi ini mencerminkan
karakteristik tenaga kerja operasional yang mendukung aktivitas mengajar di PKBM Melati Indah Tembilahan.

Hasil Penelitian
Kualitas Pelayanan (X1)
Tabel 6. Tanggapan Responden Tentang Variabel Kualitas Pelayanan (X1)

No Pernyataan SS| S | N | TS | STS F Mean | Rank
Saya mampu menyampaikan materi
1 | pembelajaran dengan jelas kepada peserta 51241 0 0 1 30 4,07 4
didik
2 | Saya menggunakan Bahasa yang mudah 6 |23 1 0 0 30 417 2
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No Pernyataan SS| S | N | TS | STS F Mean | Rank

dipahami saat berinteraksi dengan peserta
didik

3 Sgyg memahami kesuhtz.m yang dialami peserta s l1al 2] 14 0 30 307 6
didik dalam proses belajar
Saya memberikan perhatian terhadap

4 kebutuhan individu peserta didik s 0 30 3,53 >

5 Saya men)alankar.l tugas sebagai tutor dengan 211117 0 0 30 417 3
penuh tanggung jawab

6 Saya selalu bermkap sopan dan profesional 9 1211 0 0 0 30 4,30 1
dalam bekerja
Rata-rata 3,88

Sumber : Data Diolah Peneliti (2026).

Berdasarkan hasil analisis deskriptif variabel kualitas pelayanan (X1), diperoleh nilai rata-rata sebesar
3,88, yang berada pada kategori baik. Hal ini menunjukkan bahwa secara umum responden menilai kualitas
pelayanan yang diberikan sudah berjalan dengan baik dan mampu memenuhi harapan.

Pernyataan dengan nilai mean tertinggi terdapat pada item “Saya selalu bersikap sopan dan profesional
dalam bekerja” dengan nilai mean 4,30. Temuan ini menunjukkan bahwa sikap sopan santun dan
profesionalisme dalam bekerja telah diterapkan dengan sangat baik. Hal tersebut mencerminkan bahwa aspek
ctika kerja dan perilaku profesional menjadi kekuatan utama dalam meningkatkan kualitas pelayanan,
sebagaimana dikemukakan oleh Kotler (2016) bahwa kualitas pelayanan sangat dipengaruhi oleh sikap dan
perilaku pemberi layanan.

Sementara itu, pernyataan dengan nilai mean terendah terdapat pada item “Saya memahami kesulitan
yang dialami peserta didik dalam proses belajar” dengan nilai mean 3,07. Hal ini mengindikasikan bahwa
masih terdapat kendala dalam memahami kebutuhan atau kesulitan peserta didik secara optimal. Kondisi ini
menjadi perhatian penting karena pemahaman terhadap kebutuhan pengguna layanan merupakan salah satu
indikator utama dalam meningkatkan kualitas pelayanan. Oleh karena itu, peningkatan kemampuan dalam
memahami kondisi dan kebutuhan peserta didik diharapkan dapat lebih meningkatkan kualitas pelayanan
secara keseluruhan.

Motivasi Kerja (X2)
Tabel 7. Tanggapan Responden Tentang Variabel Motivasi Kerja (X2)

No Pernyataan SS| S |N|TS|STS | F | Mean | Rank

1 Saya §elalu berpsaha memberikan hasil ketja 2118l ol o 0 30| 440 1
terbaik sebagai tutor

5 Saya terdprong untuk mencapai target 10l18l 21 o 0 |30] 427 4
pembelajaran yang telah ditetapkan

3 Sgya merasa termotivasi jika hasil kerja saya 3 141131 0 0 30| 367 10
diapresiasi

4 Pengakuan atas kinerja saya meningkatkan 3 (o1 4] 2 0 30| 383 9
semangat kerja saya
Saya merasa bertanggung jawab atas

> keberhasilan peserta didik 81221010 0 |30] 427 >

6 Saya menyelesaikan tugas yang diberikan 211810 o 0 |30] 440 5
dengan penuh tanggung jawab

7 Sgya berusaha me.mngkatkan kemampuan 11l191 01l o 0 |30] 437 3
diri dalam mengajar

3 Saya.tertarlk mengikuti pe.latlhan untuk 3 120171 0 0 30| 387 g
meningkatkan kompetensi saya

9 S'flya merasa puas jika kinerja saya diakui oleh 6 19l 4|1 0 30| 400 -
pimpinan

10 | Saya merasa dihargai ketika pendapat saya 3127100 0 30| 4,10 6
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No Pernyataan SS| S| N |TS|STS| F | Mean | Rank

didengarkan

Rata-rata 3,73

Sumber : Data Diolah Peneliti (2026).

Berdasarkan hasil analisis deskriptif terhadap variabel motivasi kerja (X2), diperoleh nilai rata-rata
sebesar 3,73 yang berada pada kategori baik. Hal ini menunjukkan bahwa secara umum tutor di PKBM Melati
Indah memiliki tingkat motivasi kerja yang tinggi dalam melaksanakan tugas dan tanggung jawabnya.
Tingginya motivasi ini mencerminkan adanya dorongan internal maupun ecksternal yang kuat dalam
meningkatkan kinerja serta kualitas pembelajaran.

Nilai mean tertinggi terdapat pada pernyataan “Saya selalu berusaha memberikan hasil kerja terbaik
sebagai tutor” dan “Saya menyelesaikan tugas yang diberikan dengan penuh tanggung jawab” dengan nilai
4,40. Temuan ini menunjukkan bahwa tutor memiliki komitmen yang tinggi terhadap pekerjaan serta rasa
tanggung jawab yang kuat dalam menjalankan tugasnya. Hal ini menjadi indikator penting bahwa motivasi
kerja berperan dalam membentuk sikap profesional dan meningkatkan soft skill tutor, terutama dalam aspek
tanggung jawab dan etos ketja.

Sementara itu, nilai mean terendah terdapat pada pernyataan “Saya merasa termotivasi jika hasil kerja
saya diapresiasi” dengan nilai 3,67. Hal ini mengindikasikan bahwa masih terdapat tutor yang merasa kurang
mendapatkan apresiasi secara optimal atas kinerja yang telah dilakukan. Kondisi ini menunjukkan bahwa
pemberian penghargaan atau pengakuan terhadap kinerja tutor perlu lebih diperhatikan, karena apresiasi
merupakan salah satu faktor penting dalam meningkatkan motivasi kerja. Oleh karena itu, peningkatan sistem
penghargaan dan pengakuan diharapkan dapat memperkuat motivasi kerja tutor serta berdampak positif
terhadap pengembangan soft skill di PKBM Melati Indah.

Soft Skill (Y)
Tabel 8. Tanggapan Responden Tentang Variabel Soft Skill (Y)

No Pernyataan SS| S |N|TS|STS | F | Mean | Rank

Saya mampu berkomunikasi dengan baik

! dengan peserta didik dan rekan kerja 31260110 0|30 407 3

5 Saya mampu menyampmkan ide atau 3 118191 0 0 30| 380 9
pendapat dengan jelas

3 Saya mampu beker]a sama der}gan sesame 3 1ol 11 0 0 30| 407 4
tutor dalam kegiatan pembelajaran

4 | Saya aktif berkontribusi dalam kerja tim 2 12711 2 0 30| 417 2

5 | Saya peduli terhadap kondisi peserta didik 10 {201 0 | O 0 30| 433 1

6 Saya mampu rnemaha.ml perasaan oranglain 307 (13| 7 0 30| 320 10
dalam lingkungan kerja

7 Asya mampu memimpin kegiatan belajar 1127121 0 0 30| 397 5
mengajar dengan baik

3 Saya dapat mengamblk keputusan dengan 6 116181 o 0 30| 393 7
tepat saat dibutuhkan

9 Saya mampu mencari §olus1 atas masalah 3 120171 0 0 |30]| 387 3
dalam proses pembelajaran

10 Saya mampu mencari solusi atas masalah > 1ol 71 o 0 |30] 397 6
dalam proses belajar
Rata-rata 3,93

Sumber : Data Diolah Peneliti (2026).

Berdasarkan hasil analisis deskriptif terhadap variabel soft skill (Y), diperoleh nilai rata-rata sebesar 3,93
yang berada pada kategori baik. Hal ini menunjukkan bahwa secara umum tutor di PKBM Melati Indah telah
memiliki soft skill yang cukup baik dalam mendukung proses pembelajaran. Kemampuan komunikasi, kerja
sama, serta kepedulian terhadap peserta didik menjadi aspek penting yang telah dimiliki oleh tutor dalam
menjalankan tugasnya.
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Nilai mean tertinggi terdapat pada pernyataan “Saya peduli terhadap kondisi peserta didik” dengan nilai
4,33. Temuan ini menunjukkan bahwa tingkat kepedulian tutor terhadap peserta didik sudah sangat baik.
Sikap empati dan perhatian tersebut menjadi faktor penting dalam menciptakan suasana pembelajaran yang
kondusif serta meningkatkan kualitas interaksi antara tutor dan peserta didik.

Sementara itu, nilai mean terendah terdapat pada pernyataan “Saya mampu memahami perasaan orang
lain dalam lingkungan kerja” dengan nilai 3,20. Hal ini mengindikasikan bahwa masih terdapat tutor yang
belum sepenuhnya mampu memahami perasaan atau kondisi emosional orang lain secara optimal. Kondisi ini
menjadi perhatian penting karena kemampuan memahami orang lain merupakan bagian dari soft skill yang
berperan dalam meningkatkan kerja sama dan efektivitas komunikasi. Oleh karena itu, peningkatan
kemampuan empati dan kecerdasan emosional diharapkan dapat lebih meningkatkan soft skill tutor di PKBM
Melati Indah secata keseluruhan.

Uji Analisis Regresei Berganda
Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayan (X1) dan
motivasi kerja (X2) terhadap kepuasan soff skil/ (Y) PKBM Melati Indah Tembilahan. Berdasarkan hasil
pengolahan data menggunakan program statistik, diperoleh persamaan regresi sebagai berikut:
Tabel 5

Hasi Uji Regresi Linier Berganda

Coefiients?
Unstandardized
Model Coefficiens
B
1 (Constant) 18.261
X1 .545
X2 195

Sumber: Hasil Olahan SPSS 26, April 2026
Berdasarkan tabel IV.16 diatas maka dibuat persamaan sebagai berikut:

Y= + 1 1+ 20
Y =18,261+ 0545 ; +0,195 ,

Dimana:

Y = Soft Skill

X1= Kualitas Pelayanan
X2= Motivasi Kerja

1) Nilai koefisien konstanta sebesar 18,261 dengan nilai positif. Hal ini dapat diartikan bahwa
tanpa adanya variabel X1 dan X2, maka variabel dependen (Y) sudah memiliki nilai awal
sebesar 18,261. Dengan demikian, meskipun X1 dan X2 bernilai nol, Y tetap berada pada
posisi dasar sebesar 18,261.

2) Nilai koefisien beta variabel Kualitas pelayanan (X1) sebesar 0,545. Jika variabel lain dianggap
konstan dan Kualitas pelayanan (X1) meningkat sebesar 1 satuan, maka variabel Kualitas
Pelayanan (Y) akan mengalami peningkatan sebesar 0,545.

3) Nilai koefisien beta variabel motivasi kerja (X2) sebesar 0,195. Artinya, jika penggunaan
motivasi kerja (X2) meningkat sebesar 1 satuan dengan asumsi variabel lain tetap konstan,
maka kualitas pelayanan (Y) akan meningkat sebesar 0,195.

Uji t (Uji Parsial)

Journal homepage: htip:/ [ ingreat.id



Jurnal Manajemen Sumberdaya Manusia (AMNESIA)

Vol. 4, No. 1, Maret 2026, hlm. 97~113

ISSN: 3024-9627, DOI: 10.61167/amnesia.v4i1.305 109
Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel independen secara parsial

terhadap variabel dependen.

SIMNESIA

JURNAL SUMBERDAYA MANUSIA

Tabel 6
Hasil Uji t (Parsial)
Coefficients*
. Coefficiens Standardized .
Model Unstandardized B Coefficients T Sig.
Std. Error
Beta
1 (Constant) 13, 628 2, 566 5,312 ,000
X1 ,356 ,072 A11 4,969 ,000
X2 ,A57 ,078 484 5, 860 ,000

a. Dependent Variable: Y
Sumber: Hasil olahan SPSS 26, September 2025

Pengaruh Kemampuan Komnikasi dan Penggunaan Teknologi Informasi terhadap Kualitas

Pelayanan adalah sebagai berikut:

1) Nilai hitung t hitung variabel kualtias pelayanan (X1) sebesar 2,644 > nilai t tabel yaitu 2,048 dan nilai sig
yaitu 0,13 < 0,05, maka HO ditolak dan Ho diterima. Artinya variabel kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap soff skill tutor PKBM Melati Indah.

2) Nilai hitung t hitung variabel motivasi kerja (X2) sebesar 1,242 < nilai t tabel yaitu 2,048 dan nilai sig yaitu
0,225 > 0,05, maka Ha ditolak dan HO diterima. Artinya variabel motivasi kerja tidak berpengaruh
terhadap soff skill..

Uji F (Uji Simultan)
Ujt F digunakan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan motivasi kerja secara simultan

terhadap soff skill.

Tabel 7
Hasil Uji F (Simultan)
ANOVA?
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regressions 133.495 2 66.747 14.138 ,000b
Residual 127472 | 27 4.721
Total 260.967 | 29
a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X2, X1

Sumber: Hasil olahan SPSS 26, September 2025
Berdasarkan tabel diatas, sapat dilihat nilai thitung sebesar 14,138. Nilai dari thitung 14,138> dari
ftabel 3,354 dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05 maka Ho diterima dan HO ditolak, berarti secara simultan
terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel kualitas pelayanan dan motivasi kerja terhadap soff skill.

Uji Koefisien Determinasi (R?)

Tabel 8
Hasil Uji Koefisien Determinasi R?
Model Summary
Model R R Square Adjusted R Std. Error of
Square the Estimate
1 ,715a ,512 475 2,17283

a. Predictors (Constant), X2, X1
Sumber: Hasil olahan SPSS 26, September 2025

Berdasarkan tabel IV.13 diatas, dapat diketahui besarnya nilai kontribusi variabel kualtas pelayanan
dan motivasi kerja (independen) terhadap variabel soff skz// (dependen) dengan melihat nilai R Square sebesar

0,512 hal ini berarti bahwa variabel independen memiliki pengaruh terhadap variabel kesiapan kerja
(dependen) sebesar 51,2%. Sedangkan sisanya yaitu 48,8% dijelaskan oleh variabel lain.
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Pembahasan

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pertama (Uji t), diketahui bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap soff skil/ tutor PKBM Melati Indah. Hal ini dibuktikan dengan
nilai t hitung (2,644) yang lebih besar dari t tabel (2,048) serta nilai signifikansi sebesar 0,013 < 0,05. Secara
deskriptif, tingginya kualitas pelayanan ini sangat didukung oleh sikap tutor yang selalu bersikap sopan dan
profesional dalam bekerja (nilai zean tertinggi 4,30). Namun demikian, lembaga masih perlu meningkatkan
aspek empati tutor, terutama dalam memahami kesulitan belajar peserta didik yang masih mendapat nilai
terendah (3,07). Hasil penelitian ini sejalan dengan temuan Siregar (2021) dan Zulfan (2019), yang
mengonfirmasi bahwa penguatan dan pengembangan kualitas pelayanan—terutama pada aspek komunikasi
dan sikap—akan secara langsung mengasah serta meningkatkan kemampuan interpersonal atau soff ski// dari
pelaksana layanan tersebut.

Sebaliknya, pada pengujian hipotesis kedua, hasil analisis menunjukkan bahwa motivasi kerja tidak
berpengaruh signifikan secara parsial terthadap soff skil/ tutor PKBM Melati Indah. Hal ini terlihat dari nilai t
hitung (1,242) yang lebih kecil dari t tabel (2,048) dengan tingkat signifikansi 0,225 > 0,05. Temuan ini cukup
menarik mengingat analisis deskriptif menunjukkan tutor sebenarnya memiliki rasa tanggung jawab yang
tinggi dan selalu berusaha memberikan hasil kerja terbaik (nilai 7ean 4,40). Tidak signifikannya pengaruh ini
diduga kuat karena masih kurangnya apresiasi atau penghargaan yang diberikan kepada tutor (nilai mean
terendah 3,67 pada item motivasi atas apresiasi). Tanpa adanya sistem penghargaan yang memadai, motivasi
internal tutor rupanya belum cukup kuat untuk secara otomatis mendorong pengembangan sof? skil/ mereka.
Temuan ini memberikan perspektif yang berbeda dari penelitian Sismanto dan Yusrizal (2025), sekaligus
menegaskan bahwa tingginya motivasi kerja tanpa diimbangi reward eksternal belum tentu berdampak pada
peningkatan kompetensi nonteknis tutor di lapangan.

Lebih lanjut, hasil pengujian hipotesis ketiga secara simultan (Uji F) membuktikan bahwa kualitas
pelayanan dan motivasi kerja secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap soff skil/ tutor PKBM
Melati Indah. Hal ini dibuktikan dengan nilai F hitung sebesar 14,138 yang lebih besar dari I tabel 3,354
dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. Nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,512 mengindikasikan
bahwa kombinasi dari kualitas pelayanan dan motivasi kerja mampu memberikan kontribusi sebesar 51,2%
dalam membentuk soff skil/ tutor, sementara 48,8% sisanya dijelaskan oleh faktor-faktor lain di luar model
penelitian ini. Hal ini bermakna bahwa meskipun motivasi kerja secara tunggal tidak berdampak signifikan
secara statistik, namun ketika motivasi tersebut diintegrasikan dengan penerapan standar kualitas pelayanan
yang baik, keduanya mampu bersinergi secara efektif dalam meningkatkan kemampuan komunikasi, kerja
sama tim, dan kepedulian tutor.

Secara keseluruhan, temuan ini memberikan implikasi praktis bagi pengelola PKBM Melati Indah.
Mengingat kualitas pelayanan terbukti menjadi faktor kunci pendorong soff skill, pihak yayasan dan manajemen
perlu mempertahankan standar pelayanan yang ada, sembari memberikan pelatihan khusus terkait kecerdasan
emosional untuk meningkatkan empati tutor terhadap kendala belajar peserta didik. Di sisi lain, menyikapi
tidak signifikannya variabel motivasi kerja, pihak pengelola amat disarankan untuk mengevaluasi dan
menciptakan sistem apresiasi kinerja yang lebih baik. Penciptaan iklim kerja yang apresiatif dan menghargai
jerih payah tutor diyakini tidak hanya akan merawat dedikasi mereka, tetapi juga akan menstimulasi
penguasaan soff skil/ secara komprehensif, yang pada muaranya bermuara pada peningkatan mutu pendidikan

nonformal di lembaga tersebut.

5. KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan
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Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh pengembangan karir dan work-/ife

balance terthadap kepuasan kerja karyawan PT. Elnusa Petrofin TBBM Tembilahan Indragiri Hilir, maka dapat
ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut:

a. Pengembangan karir berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan kerja karyawan. Hal ini
dibuktikan melalui hasil uji t yang menunjukkan nilai t hitung lebih besar dari t tabel dengan tingkat
signifikansi di bawah 0,05. Artinya, semakin jelas jalur karir, semakin baik pelatihan, serta semakin besar
dukungan pimpinan terhadap pengembangan karir, maka kepuasan kerja karyawan akan semakin
meningkat.

b. Work-life balance berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan kerja karyawan. Hasil uji t
menunjukkan bahwa work-life balance memiliki pengaruh yang lebih dominan dibandingkan pengembangan
karir. Hal ini menunjukkan bahwa keseimbangan antara pekerjaan dan kehidupan pribadi, dukungan
perusahaan, serta tleksibilitas kerja menjadi faktor penting dalam meningkatkan kepuasan kerja karyawan.

c. Pengembangan karir dan work-life balance secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan kerja
karyawan. Hasil uji F membuktikan bahwa kedua variabel independen tersebut secara bersama-sama
mampu memengaruhi kepuasan kerja karyawan secara signifikan. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan
kerja karyawan merupakan hasil dari kombinasi antara pengelolaan karir yang baik dan keseimbangan
kehidupan ketja yang terjaga.

d. Besarnya kontribusi pengembangan karir dan work-life balance terhadap kepuasan kerja karyawan adalah
sebesar 82%. Hasil uji koefisien determinasi (R?) menunjukkan bahwa 82% variasi kepuasan kerja
karyawan dapat dijelaskan oleh pengembangan karir dan work-life balance, sedangkan sisanya sebesar 18%
dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian, seperti kompensasi, lingkungan kerja fisik, gaya
kepemimpinan, dan budaya organisasi.

5.2 Saran
Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan motivasi kerja terhadap soft skill

tutor PKBM Melati Indah, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1) Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap sof? szl Hal ini menunjukkan bahwa
semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh tutor PKBM Melati Indah, seperti kemampuan
berkomunikasi, empati, dan etika kerja, maka akan semakin meningkat pula sof? ski// tutor.

2) Motivasi kerja tidak berpengaruh signifikan terhadap soff skz/. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun
motivasi kerja penting, namun dalam penelitian ini motivasi kerja belum mampu memberikan pengaruh
yang signifikan terhadap pengembangan soff skl tutor.

3) Kualitas pelayanan dan motivasi kerja secara simultan berpengaruh signifikan terhadap soff s/l Hal ini
menunjukkan bahwa kedua variabel tersebut secara bersama-sama memberikan kontribusi terhadap
peningkatan sof# skl tutor PKBM Melati Indah.

4) Nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 51,2% menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan motivasi kerja
memberikan kontribusi sebesar 51,2% terhadap soff skill, sedangkan sisanya sebesar 48,8% dipengaruhi
oleh faktor lain di luar penelitian.

6. UCAPAN TERIMAKASIH
Penulis mengucapkan puji dan syukur ke hadirat Allah SWT atas segala rahmat dan karunia-Nya

sehingga penelitian dan penulisan jurnal ini dapat diselesaikan dengan baik.

Penulis juga menyampaikan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada semua pihak yang telah
memberikan dukungan, bantuan, serta kontribusi dalam penyusunan penelitian ini. Ucapan terima kasih
secara khusus penulis sampaikan kepada:

1) Pimpinan dan aparatur PKBM Melati Indah yang telah memberikan izin serta membantu dalam proses
pengumpulan data penelitian.

2) Para responden yang telah meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner sehingga penelitian ini dapat
terlaksana dengan baik.
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3) Dosen pembimbing yang telah memberikan arahan, bimbingan, serta masukan yang sangat berharga
selama proses penelitian.

4) Seluruh pihak yang tidak dapat disebutkan satu per satu yang telah membantu baik secara langsung
maupun tidak langsung,

Penulis menyadari bahwa penelitian ini masih memiliki keterbatasan, oleh karena itu penulis

mengharapkan kritik dan saran yang membangun demi penyempurnaan di masa yang akan datang. Semoga

penelitian ini dapat memberikan manfaat bagi pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya di bidang

administrasi publik.
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