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Abstrak 

Tujuan yang hendak dicapai melalui penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 

kompetensi pegawai dan kualitas pelayanan baik parsial maupun simultan terhadap tingkat kepuasan pasien 

penerima pelayanan kesehatan di Puskesmas Panaragan Jaya. Desain penelitian yang digunakan adalah 

penelitian kausal dengan metode penelitian menggunakan penelitian survei dengan pendekatan statistik. 

Analisis data dilakukan dengan menggonakan regresi linier berganda dengan menggunakan program SPSS. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa kompetensi pegawai berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien 

penerima pelayanan kesehatan di Puskesmas Panaragan Jaya dengan tingkat pengaruh yang rendah, 

kemudian kualitas pelayanan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien penerima pelayanan kesehatan 

di Puskesmas Panaragan Jaya, dengan tingkat pengaruh yang sedang dan kompetensi pegawai dan kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien penerima pelayanan kesehatan di Puskesmas 

Panaragan Jaya dengan tingkat pengaruh yang sedang. Saran yang dapat dikemukakan hendaknya setiap 

pegawai Puskesmas Panaragan Jaya memiliki pengetahuan secara teoritis mengenai masalah kesehatan 

sehingga dapat membantu dalam setiap pelaksanaan pekerjaannya, kemudian hendaknya petugas lebih 

berinisiatif melayani masyarakat yang datang dan membutuhkan pelayanan di Puskesmas Panaragan Jaya 

serta pegawai Puskesmas hendaknya cepat dan tanggap dalam memberikan pelayanan kepada setiap orang 

serta tidak apatis terhadap kebutuhan pasien/keluarga pasien 

 

Kata Kunci: Kompetensi Pegawai, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien 

 

Pendahuluan  
  

Pusat Kesehatan Masyarakat (puskesmas) adalah Fasilitas Kesehatan Tingkat Pertama (FKTP) yang 

bertanggung jawab dibidang Kesehatan masyarakat di wilayah kerjanya pada satu atau Sebagian kecamatan 

(Wowor et al., 2016). Sesuai peraturan Menteri Kesehatan nomor 43 Tahun 2019 tentang Pusat Kesehatan 

Masyarakat adalah fasilitas pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan upaya kesehatan masyarakat dan upaya 

kesehatan perseorangan pegawai Tingkat pertama, serta memberikan pelayanan kesehatan yang menutamakan 

Upaya promotive dan preventif dalam wilayah kerjanya (Gandana, 2022). 

Pasal 1 ayat 1 Undang-Undang Nomor 36 Tahun 2014 tentang Tenaga Kesehatan bahwa tenaga Kesehatan 

adalah setiap orang yang mengabdikan dirinya pada profesi kedokteran dan memperoleh pengetahuan dan 

keterampilan melalui pelatihan di bidang Kesehatan, untuk jenis tertentu diperlukan kewenangan dalam 

menarahkan berbagai Upaya pelayanan kesahatan yang dipimpin oleh dokter atau dokter layanan primer, dokter 

gigi dan petugas Kesehatan lainnya, seperti perawat, bidan, tenaga promosi Kesehatan dan ilmu perilaku, tenaga 

sanitasi lingkungan, nutrisionis, tenaga aopoteker atau tenaga teknis kefarmasian serta ahli teknologi laboratorium 

medik (Ariyulinda, 2019). 

Upaya mutu pelayanan Kesehatan diartikan suatu upaya yang memberikan rasa kepuasan sebagai pernyataan 

subjektif pelanggan dan membuahkan hasil sebagai bukti obyektif atas kualitas pelayanan yang diterima 

pelanggan. Oleh karena itu, puskesmas harus menetapkan indikator mutu untuk setiap pelayanan yang 

diberikannya atau memenuhi standar mutu setiap program/pelayanan yang ditetapkan dan dikoordinasikan oleh 

dinas kesehatan kabuapten/kota Dimana puskesmas tersebut berada (Pundenswari, 2017).  

Seorang tenaga kesehatan yang profesional dan mempunyai komitmen terhadap pekerjaan harus didukung 

oleh tingkat kompetensi yang tinggi. Kompetensi merupakan perpaduan antara pengetahuan, keterampilan dan 

sikap yang dibutuhkan tenaga kesehatan untuk memberikan pelayanan kepada Masyarakat (Rensi, 2019). 

 Permasalahan terkait pelayanan kesehatan tdak lepas dari kepuasan pasien sebagai pengguna layanan 

kesehatan yang pada umumnya memberikan penilaian masih belum maksimal, seperti petugas tidak kompeten 

dalam menangani keluhan pasien, mutu layanan Puskesmas yang belum sesuai dengan standar dan kompetensi 
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tenaga kesehatan yang kurang profesional dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat yang membutuhkan 

(Nababan et al., 2020). Oleh karena itu dengan pelayanan kesehatan yang berkualitas tentunya akan semakin 

memberikan kepuasan kepada pasien yang dilayani (Antina, 2016). 

Puskesmas Panaragan Jaya, Kecamatan Tulangbawang Tengah, Kabupaten Tulangbawang Barat merupakan 

salah satu dari 10 Puskesmas Rawat Inap yang ada di Kabupaten Tulangbawang Barat yang dalam pelaksanaannya 

ikut berpartisipasi melaksanakan pelayanan kepada masyarakat dengan menyelenggarakan upaya kesehatan yang 

bersifat menyeluruh, terpadu, merata, dapat diterima dan terjangkau oleh masyarakat dengan dengan senantiasa 

berupaya menjaga pelayanan kesehatan yang maksimal sehingga memberikan kepuasan kepada pasien melalui 

ketersediaan pegawai yang memiliki kompetensi yang baik serta berupaya menciptakan pelayanan yang 

berkualitas sehingga masyarakat menerima layanan kesehatan yang diberikan oleh Puskesmas Panaragan Jaya 

secara positif, sebab seringkali terjadi perbedaan persepsi mengenai konsep pelayanan kesehatan yang berkualitas 

antara pemberi layanan kesehatan dan penerima layanan kesehatan.  

Sesuai pemaparan hasil penelitian pendahuluan, saat ini masih ada keluhan yang disampaikan oleh 

masyarakat mengenai pelayanan kesehatan yang diberikan oleh Puskesmas Panaragan Jaya. Misalnya ada pasien 

rawat inap tidak diberikan makanan pada saat dirawat, kemudian penanganan limbah medis yang masih dibuang 

begitu saja di tempat pembuangan sampah, tentunya hal ini berkaitan erat dengan kompetensi pegawai maupun 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh petugas di Puskesmas Panaragan Jaya. Berdasarkan pemaparan diatas 

Pengaruh Kompetensi Pegawai dan Kualitas Pelayanan terhadap Tingkat Kepuasan Pasien Penerima Pelayanan 

Kesehatan di Puskesmas Panaragan Jaya yang ingin di teliti dalam penelitian ini. 

 

Kepuasan Pasien 
Menurut Kuntoro & Istiono, (2017) Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 

kinerja/hasil yang dirasakannya dengan harapannya. Kemudian menurut Eninurkhyatun et al., (2017) kepuasan 

pelanggan adalah sejauh mana suatu produk dipersepsikan kinerja sesuai dengan harapan pembeli. Jika kinerja 

produk gagal memenuhi harapan maka pelanggan merasa tidak puas. Jika kinerja sesuai harapan maka pelanggan 

puas dan jika kinerja melebihi harapan, pelanggan akan sangat puas atau senang. 

Kepuasan pasien adalah suatu tingkat perasaan pasien yang timbul sebagai akibat dari kinerja layanan 

kesehatan yang diperolehnya setelah pasien membandingkannya dengan apa yang diharapkannya, di mana pasien 

akan merasa puas apabila kinerja layanan kesehatan yang diperolehnya sama atau melebihi harapannya dan 

sebaliknya ketidak puasan atau perasaan kecewa akan muncul jika kinerja layanan kesehatan yang diperolehnya 

itu tidak sesuai dengan kinerjanya sendiri (Kuntoro & Istiono, 2017). 

 

Kompetensi Pegawai 
Apridani et al., (2021) mendefinisikan kompetensi yaitu kombinasi dari keterampilan (skill), pengetahuan 

(knowledge) dan perilaku yang dapat diamati dan diterapkan secara kritis untuk suksesnya sebuah organisasi dan 

prestasi kerja serta kontribusi pribadi karyawan terhadap organisasinya 

Menurut Rohida, (2018) kompetensi sumber daya manusia adalah kompetensi yang berhubungan dengan 

pengetahuan, keterampilan, kemampuan dan karakteristik kepribadian yang mempengaruhi secara langsung 

terhadap kinerjanya. 

 

Kualitas Pelayanan 
Kualitas layanan bisa diartikan sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai 

dengan ekspektasi konsumen. Pelayanan pemerintah adalah suatu kegiatan yang merupakan perwujudan dari alah 

satu fungsi pemerintah itu sendiri, yang mana tujuannya adalah untuk menyejahterakan Masyarakat (Barusman & 

Rulian, 2019).Harapan masyarakat yang selalu menginginkan kepuasan dalam pelayanan, namun kelemahan 

birokrat pada ketiadaan atau terbatasnya sumber daya yang mumpuni serta ditambah dengan peraturan-peraturan 

yang membuat birokrat daerah bekerja dengan kaku. Sehingga masih banyaknya keluhan masyarakat atas 

rendahnya kualitas pelayanan publik (Tan et al., 2019). 
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Gambar 1. Kerangka Pikir 

 

Metodologi Penelitian 

Jenis penelitian ini merupakan penelitian survei yang menggunakan pendekatan statistic infersial. Penelitian 

survei yaitu penelitian yang dilakukan dengan populasi besar ataupun kecil namun, dikarenakan sampel data yang 

diselidik dari populasi penelitian ini, maka ditemukan kejadian-kejadian relatif, distribusi dan hubungan-

hubungan antar variabel sosiologis maupun psikologis (Sutisna, 2020). Pendekatan survei dalam penelitian ini 

dilakukan dengan penyebaran kuisioner kepada individu sebagai responden. Peneliti menetapkan jumlah sampel 

yang diambil yaitu sebanyak 60 orang pasien/masyarakat pengguna layanan kesehatan di Puskesmas Panaragan 

Jaya. Terdapat 3 (tiga) variabel dalam penelitian ini yang terdiri dari dua variabel (X) yaitu Kompetensi pegawai 

(X1) dan kualitas Pelayanan (X2) kemudiansatu variabel (Y) kepuasan pasien. Uji analisis linier berganda, uji 

hipotesis dan uji koefisien determinasi yang digunakan dalam penelitian ini. 

 

Hasil dan Pembahasan  
 

Analisis Deskriptif 

Penilian terhadap masinh-masing variabel dilakukan dengan mengajukan 10 pernyataan kepada 60 

responden. Selanjutnya berdasarkan hasil tanggapan reponden terhadap kuesioner yang disampaikan mengenai 

variabel kinerja pegawai, hasi yang dipaparkan pada tabel 1 dibawah ini.  

Tabel 1. Tanggapan Responden terhadap Pernyataan pada Variabel Kompetensi Pegawai 

Pernyataan  

Kategori Jawaban  

Total 
Rata-

rata 

Bobot 

Nilai 
SS S CS TS STS 

5 4 3 2 1 

1. Pengetahuan yang dimiliki 

meningkatkan pemahaman dan 
14 36 10 0 0 244 4,07 

Sangat 

Baik 

Kompetensi Pegawai (X1) 

1. Kehandalan (Reliability) 

2. Daya Tanggap (Responsiveness) 

3. Jjainan (Assurance) 

4. Empati (Empathy) 

5. Bukti Fisik (Tangibles) 

Tjiptono (2014) 

1. Prosedur pelayanan 

2. Kemampuan petugas pelayanan 

3. Kecepatan pelayanan 

4. Keadilan mendapatkan pelayanan 

5. Kesopanan dan keramahan petugas 

6. Kewajaran biaya pelayanan 

7. Kepastian jadwal pelayanan 

8. Kenyamanan lingkungan 

Kep. Menpan No. 

KEP/25/M.PAN/2/2004 

 

Kepuasan Pasien (Y) 

Kualitas Pelayanan (X2) 

1. Pengetahuan (Knowlegde)  

2. Pemahaman (Understanding)  

3. Nilai (Value)  

4. Kemampuan (Skill)  

5. Sikap (Attitude) 

6. Minat (Interest)  

Edy Sutrisno (2016) 
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kemampuan dalam pelaksanaan 

pekerjaan 

2. Petugas mampu mengaplikasikan 

teori dalam pelaksanaan pekerjaan 
8 25 27 0 0 221 368 Baik 

3. Semakin besar beban tugas yang 

diberikan kepada petugas maka 

semakin maka semakin besar 

tanggung jawab yang diemban 

dalam pelaksanaan pekerjaan 

8 31 20 1 0 226 3,77 Baik 

4. Petugas dapat berpikir dengan 

kreatif dalam penyelesaian 

pekerjaan 

3 30 25 2 0 214 3,57 Baik 

5. Petugas mampu memberikan solusi 

atas kesulitan yang dihadapi pasien 
7 32 18 3 0 223 3,72 Baik 

6. Petugas memiliki kemampuan 

berkomunikasi secara baik dengan 

rekan kerja.  

7 31 20 2 0 223 372 Baik 

7. Petugas mampu memecahkan 

masalah yang terjadi dalam 

pekerjaan sehari-hari 

7 38 15 0 0 232 3,87 Baik 

8. Petugas senantiasa mematuhi 

perintah atasan dalam setiap 

pelaksanaan pekerjaan yang 

menjadi tanggung jawabnya 

12 33 15 0 0 237 3,95 Baik 

9. Petugas selalu melaksanakan 

pekerjaan sebagai petugas 

Puskesmas sebaik-baiknya 

5 48 7 0 0 238 3,97 Baik 

10. Petugas memiliki inisiatif dalam 

pelaksanaan pekerjaan yang 

menjadi tanggung jawabnya 

6 29 24 1 0 220 367 Baik 

Total Rata-rata 77 33 181 9 0 2278 3,80 Baik 

Sumber: Data Diolah, 2023 

Berdasarkan jawaban responden di atas, dapat diketahui bahwa yang mendapat penilaian tertinggi oleh 

responden adalah pada pernyataan pertama yaitu “Pengetahuan yang dimiliki meningkatkan pemahaman dan 

kemampuan dalam pelaksanaan pekerjaan” dengan rata-rata skor 4,07 atau termasuk sangat baik. Adapun yang 

mendapat penilaian terendah adalah pada pernyataan kedua yaitu “Petugas mampu mengaplikasikan teori dalam 

pelaksanaan pekerjaan”, dengan rata-rata skor 3,57 atau termasuk baik. Dapat diketahui bahwa pengetahuan yang 

dimiliki sangat berpengaruh terhadap pemahaman dan kemampuan pegawai dalam pelaksanaan pekerjaan.  

Tabel 2. Tanggapan Responden terhadap Pernyataan pada Variabel Kualitas Pelayanan 

Pernyataan  

Kategori Jawaban  

Total 
Rata-

rata 
Bobot Nilai SS S CS TS STS 

5 4 3 2 1 

1. Pelayanan Puskesmas 

Panaragan Jaya berjalan dengan 

baik dan cepat 

11 32 16 1 0 233 3,88 Baik 

2. Masyarakat merasakan adanya 

kemudahan dalam pelayanan 

Puskesmas Panaragan Jaya 

13 33 11 3 0 236 3,93 Baik 

3. Petugas pelayanan Puskesmas 

Panaragan Jaya tanggap dalam 

menangani pertanyaan pasien/ 

konsumen 

14 33 13 0 0 241 4,02 Sangat Baik 

4. Petugas puskesmas tanggap 

memberikan informasi yang 

dibutuhkan pasien/konsumen 

20 28 12 0 0 248 4,13 Sangat Baik 
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5. Kualitas pelayanan yang 

diberikan sebanding dengan 

nilai yang dikeluarkan pasien 

20 28 12 0 0 248 4,13 Sangat Baik 

6. Petugas memberikan jaminan 

atas kenyamanan dalam 

pelayanan di Puskesmas  

11 11 17 1 0 232 3,87 Baik 

7. Petugas berinisiatif melayani 

masyarakat yang datang dan 

membutuhkan pelayanan  

8 29 21 2 0 223 3,72 Baik 

8. Petugas ramah dan sopan 

kepada masyarakat yang 

membutuhkan bantuan  

11 25 20 4 0 223 3,72 Baik 

9. Puskesmas memiliki petugas 

yang handal dalam memberikan 

pelayanan kepada masyarakat  

17 29 13 1 0 242 4,03 Sangat Baik 

10. Puskesmas memiliki fasilitas 

pelayanan yang baik dan 

nyaman bagi pasien dan 

keluarga pasien 

11 31 17 1 0 232 3,87 Baik 

Total Rata-rata 136 299 52 13 0 2358 3,93 Baik 

Sumber: Data Diolah, 2023 

Berdasarkan jawaban responden di atas, dapat diketahui bahwa yang mendapat penilaian tertinggi oleh 

responden adalah pada pernyataan keempat dan kelima yaitu “Petugas puskesmas tanggap memberikan informasi 

yang dibutuhkan pasien/konsumen” dan “Kualitas pelayanan yang diberikan sebanding dengan nilai yang 

dikeluarkan pasien” dengan rata-rata skor 4,13 atau termasuk sangat baik. Adapun yang mendapat penilaian 

terendah adalah pada pernyataan ketujuh yaitu “Petugas berinisiatif melayani masyarakat yang datang dan 

membutuhkan pelayanan”, dan juga pada pernyataan kedelapan yaitu “Petugas ramah dan sopan kepada 

masyarakat yang membutuhkan bantuan” dengan rata-rata skor 3,72 atau termasuk baik. Dapat diketahui bahwa 

konsumen meyakini bahwa pada variabel kualitas pelayanan, yang paling bernilai bagi responden adalah kualitas 

pelayanan yang diberikan harus sebanding dengan nilai yang dikeluarkan pasien. 

 

Tabel 3. Tanggapan Responden terhadap Pernyataan pada Variabel Kepuasan Pasien 

Pernyataan  

Kategori Jawaban  

Total 
Rata-

rata 
Bobot Nilai SS S CS TS STS 

5 4 3 2 1 

1. Prosedur pelayanan Puskesmas 

Panaragan Jaya mudah dan 

tidak berbelit-belit 

19 50 29 2 0 241 4,02 Sangat Baik 

2. Petugas memberikan pelayanan 

yang sesuai dengan harapan 

konsumen 

29 46 25 0 0 248 4,13 Baik 

3. Petugas memiliki pengetahuan 

yang baik dalam menjawab 

pertanyaan pasien 

8 72 20 0 0 233 3,88 Baik 

4. Petugas memiliki kemampuan 

yang baik dalam memberikan 

bantuan kepada pasien/keluarga 

pasien 

6 54 37 3 0 225 3,75 Baik 

5. Petugas cepat dan tanggap 

dalam memberikan pelayanan  
9 48 40 3 0 217 3,62 Baik 

6. Petugas tidak membeda-

bedakan pelayanan kepada 

masyarakat 

12 73 9 6 0 238 3,97 Baik 

7. Petugas sopan dan ramah 

kepada masyarakat yang datang 

ke Puskesmas 

15 60 25 0 0 232 3,87 Baik 

8. Harga yang dikeluarkan oleh 

pasien sesuai standar  
14 75 11 0 0 244 4,07 Baik 
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9. Kepastian pelayanan yang 

diberikan oleh Puskesmas 

sesuai dengan waktu yang 

diharapkan pasien/keluarga 

pasien 

14 52 33 1 0 232 3,87 Baik 

10. Lingkungan Puskesmas 

Panaragan Jaya nyaman dan 

dilengkapi dengan fasilitas yang 

baik 

13 68 19 0 0 241 4,02 Baik 

Total Rata-rata 98 361 135 6 0 2351 3,92 Baik 

  Sumber: Data Diolah, 2023 

Berdasarkan jawaban responden pada variabel kepuasan pasien, dapat diketahui bahwa yang mendapat 

penilaian tertinggi oleh responden adalah pada pernyataan kedua yaitu “Petugas memberikan pelayanan yang 

sesuai dengan harapan konsumen” dengan rata-rata skor 4,13 atau termasuk sangat baik. Adapun yang mendapat 

penilaian terendah adalah pada pernyataan kelima yaitu “Petugas cepat dan tanggap dalam memberikan 

pelayanan”, dengan rata-rata skor 3,62 atau termasuk baik. Dapat diketahui bahwa kepuasan pasien yang utama 

adalah bahwa konsumen (pasien dan keluarga pasien) mengharapkan setiap petugas Puskesmas dapat memberikan 

pelayanan yang memuaskan pasien dan keluarga pasien. 

 

Analisis Linier Berganda 

Tabel 4. Koefisien Regresi Kompetensi Pegawai dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 9.213 5.198  1.772 .082 

Kompetensi_Pegawa

i 

.31

0 

.14

9 

.222 2.077 .042 

Kualitas_ Pelayanan .46

3 

.08

8 

.561 5.237 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pasien 

Sumber: Data Diolah, 2023 

 

Y= a + βX1+βX2 + ɛ 

Y = 9,213 + 0,310 X1 + 0,463 X2. 

Interprestasi: 

a: 9,213 merupakan konstanta Dimana keadaan saat variabel kepuasan pasien belum dipengaruhi oleh variabel 

lainnya yaitu variabel kompetensi pegawai dan kualitas pelayanan. 

βX1: dari hasil analisis linier berganda yang menunjukan bahwa setiap peningkatan 1 satuan variabel kompetensi 

pegawai maka akan terjadi peningkatan kompetensi pegawai terhadap kepuasan pasien sebesar 0,310 satuan. 

βX2: dari hasil analisis linier berganda yang menunjukan bahwa setiap peningkatan 1 satuan variabel kualitas 

pelayanan maka akan terjadi peningkatan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien sebesar 0,463 satuan. 
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Uji Koefisien Determinasi (Uji R) 

Tabel 5. Koefisien Penentu Kompetensi Pegawai dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien 

Correlations 

  Kompetensi_ 

Pegawai 

Kualitas 

pelayanan Kepuasan_ Pasien 

Kompetensi_Pegawai Pearson Correlation 1 .440** .469** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 

N 60 60 60 

Kualitas_Pelayanan Pearson Correlation .440** 1 .658** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 

N 60 60 60 

Kepuasan_Pasien Pearson Correlation .469** .658** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  

N 60 60 60 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Sumber: Data Diolah, 2023 

 

a. Pengaruh Kompetensi Pegawai Terhadap Kepuasan pasien 

Berdasarkan hasil perhitungan Uji Koefisien Penentu pada Tabel 5 di atas diketahui nilai R Sebesar 0,469 

dengan korelasi antara variabel kinerja pegawai dengan variabel kepuasan pasien secara parsial termasuk dalam 

kategori sedang. Nilai R2(Square) sebesar 0,220 yang berarti besarnya pengaruh kompetensi pegawai terhadap 

kepuasan pasien adalah sebesar 22,0%, sedangkan sisanya 78,0% dipengaruhi oleh variabel lain. 

 

b. Pengaruh Kalitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien 

Berdasarkan hasil perhitungan Uji Koefisien Penentu pada Tabel 5 di atas terlihat nilai R sebesar 0,658 yang 

berarti hubungan kualta pelayanan dengan kepuasan pasien berada pada kategori tinggi secara pasrial. Nilai R2 

(Square) sebesar 0,433 yang berarti sebesarnya pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien 

adalah 43,3% dan sisanya sebesar 56,7% dipengaruhi oleh variabel lain.  

 

 

c. Pengaruh Kompetensi Pegawai dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien 

 

Tabel 6. Uji R Kompetensi Pegawai dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .688a .473 .455 3.199 

a. Predictors: (Constant), Kualitas pelayanan, Kompetensi_Pegawai 

Sumber; Data Diolah, 2023 

Berdasarkan hasil perhitungan di atas dapat diketahui nilai R adalah sebesar 0,688, sehingga secara simultan 

pengaruh kompetensi pegawai dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien termasuk kategori tinggi. Adapun 

nilai R2 (square) sebesar 0,473, artinya pengaruh kompetensi pegawai dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pasien sebesar 47,3%, sedangkan sisanya sebesar 52,7% dipengaruhi oleh variabel lain. 
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Uji Hipotesis 

 
a. Uji t (Parsial) 

 

Tabel 7. Uji Hipotesis Parsial Kompetensi Pegawai dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Pasien 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 9.213 5.198  1.772 .082 

Kompetensi_ Pegawai .310 .149 .222 2.077 .042 

Kualitas_ Pelayanan .463 .088 .561 5.237 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pasien 

Sumber: Data Diolah, 2023 

 

Hasil uji thitung menunjukan nilai sebesar 2,077, sedangkan nilai ttabel untuk n = 60 pada  = 0,05 adalah 2,000. 

Oleh karena itu nilai thitung > ttabel (tolak Ho, terima Ha), maka hasil tersebut menunjukkan bahwa benar 

“Kompetensi pegawai berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien penerima pelayanan kesehatan di Puskesmas 

Panaragan Jaya”. 

Hasil uji thitung menunjukan nilai sebesar 5,237, sedangkan nilai ttabel untuk n = 60 pada  = 0,05 adalah 2,000. 

Oleh karena itu nilai thitung > ttabel (tolak Ho, terima Ha), maka hasil tersebut menunjukkan bahwa benar “Kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien penerima pelayanan kesehatan di Puskesmas Panaragan 

Jaya”. 

 

Uji f (Simultan) 

Tabel 8. Uji Hipotesis Kompetensi Pegawai dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 523.833 72 261.917 25.601 .000a 

Residual 583.150 57 10.231   

Total 1106.983 59    

a. Predictors: (Constant), Kualitas pelayanan, Kompetensi_Pegawai 

b. Dependent Variable: Kepuasan_Pasien 

Sumber: Data Diolah, 2023 

Hasil uji hipotesis simultan menggunakan Uji F, diperoleh nilai Fhitung sebesar 25,601, sedangkan Ftabel 

mempunyai taraf nyata n=60, maka diperoleh nilai Ftabel= 40. Maka nilai Fhitung > Ftabel (tolak Ho, terima Ha), 

dan hasil ini mnunjukan bahwa bnar “kompetensi pegawai dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap tingkat 

kepuasan pasien penerima pelayanan di puskesmas penaragan raya” 

 

Penutup 

 

Kesimpulan 

 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, dapat disimpulkan bahwa: 

a. Hasil penelitian membuktikan bahwa kompetensi pegawai berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien 

penerima pelayanan kesehatan di Puskesmas Panaragan Jaya dengan tingkat pengaruh yang rendah.  

b. Hasil penelitian membuktikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien 

penerima pelayanan kesehatan di Puskesmas Panaragan Jaya, dengan tingkat pengaruh yang sedang. 

c. Hasil penelitian membuktikan bahwa kompetensi pegawai dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

tingkat kepuasan pasien penerima pelayanan kesehatan di Puskesmas Panaragan Jaya dengan tingkat 

pengaruh yang sedang. 
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Implikasi 
a. Implikasi Teoretis 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa baik secara parsial maupun simultan kompetensi pegawai dan 

kualitas pelayanan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien penerima pelayanan kesehatan di 

Puskesmas Panaragan Jaya. 

b. Implikasi Praktis 

Secara praktis, hasil penelitian ini dapat menjadi masukan bagi pihak Puskesmas Panaragan Jaya untuk 

dapat lebih jauh mengevaluasi kompetensi pegawai dan kualitas pelayanan dalam rangka meningkatkan 

kepuasan pasien (keluarga pasien).  

c. Implikasi Metodologi 

Secara umum proses penelitian tidak mengalami kendala yang berarti. Di sisi lain cukup singkatnya 

waktu penelitian, menyebabkan penelitian menjadi sedikit kurang maksimal. 

 

Saran  
Saran yang dapat dikemukakan adalah sebagaimana berikut:  

a. Pada variabel kompetensi pegawai, hendaknya setiap pegawai Puskesmas Panaragan Jaya memiliki 

pengetahuan secara teoritis mengenai masalah kesehatan sehingga dapat membantu dalam setiap 

pelaksanaan pekerjaannya. 

b. Pada variabel kualitas pelayanan, hendaknya petugas lebih berinisiatif melayani masyarakat yang datang 

dan membutuhkan pelayanan di Puskesmas Panaragan Jaya. 

c. Kepuasan pasien dan keluarga pasien terutama sangat ditentukan oleh kemampuan pegawai Puskesmas 

dengan cepat dan tanggap dalam memberikan pelayanan kepada setiap orang sehingga perlu kiranya 

pegawai Puskesmas untuk tidak apatis terhadap kebutuhan pasien/keluarga pasien.  
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