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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh kinerja tenaga kesehatan dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas Sangkrah Kota Surakarta, baik secara
parsial maupun simultan. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan 50 responden
dan teknik stratified random sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner, wawancara, dan
dokumentasi, kemudian dianalisis menggunakan SPSS melalui uji validitas, reliabilitas,
normalitas, regresi linear berganda, uji t, uji F, dan koefisien determinasi. Hasil menunjukkan
kinerja tenaga kesehatan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien,
demikian pula kualitas pelayanan. Secara simultan, kedua variabel berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pasien. Nilai Adjusted R Square sebesar 0,424 menunjukkan bahwa 42,4%
variasi kepuasan pasien dapat dijelaskan oleh kinerja tenaga kesehatan dan kualitas pelayanan.

Kata kunci: kinerja tenaga kesehatan, kualitas pelayanan, kepuasan pasien, Puskesmas

PENDAHULUAN

Kesehatan merupakan salah satu hak dasar
masyarakat  sehingga penyelenggaraan
pelayanan kesehatan perlu dilakukan secara
efektif, bermutu, dan berorientasi pada
kebutuhan pasien. Puskesmas sebagai fasilitas
pelayanan  kesehatan  tingkat  pertama
memiliki peran penting dalam memberikan
pelayanan yang mudah diakses dan bermutu.
Kepuasan pasien menjadi salah satu indikator
penting dalam  menilai  keberhasilan
pelayanan kesehatan.

Puskesmas  Sangkrah  Kota  Surakarta
merupakan salah satu fasilitas pelayanan
kesehatan tingkat pertama yang melayani
masyarakat dengan berbagai jenis pelayanan.
Kondisi kualitas pelayanan dan kinerja tenaga
kesehatan menjadi faktor yang penting dalam
membentuk pengalaman pasien. Oleh karena
itu, penelitian ini  dilakukan  untuk
menganalisis  pengaruh  Kinerja  tenaga
kesehatan dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas

Sangkrah Kota Surakarta.
TINJAUAN PUSTAKA

Kinerja Tenaga Kesehatan. Kinerja tenaga
kesehatan merupakan hasil kerja yang
ditunjukkan dalam pelaksanaan tugas secara
profesional. Kinerja dalam penelitian ini
dilihat dari kualitas, kuantitas, ketepatan
waktu, efektivitas, dan kemandirian.

Kualitas Pelayanan. Kualitas pelayanan
merupakan ~ kemampuan  penyelenggara
pelayanan dalam memenuhi kebutuhan dan
harapan  pasien.  Pengukuran  kualitas
pelayanan mengacu pada dimensi
SERVQUAL, vyaitu tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy.

Kepuasan  Pasien.  Kepuasan  pasien
merupakan perasaan yang muncul setelah
pasien membandingkan pelayanan yang
diterima dengan harapan yang dimiliki.
Semakin baik pelayanan yang diterima,
semakin tinggi tingkat kepuasan pasien.

Hubungan Antarvariabel. Kinerja tenaga
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kesehatan yang baik dan kualitas pelayanan
yang sesuai dengan harapan pasien
diperkirakan meningkatkan kepuasan pasien.
Berdasarkan hubungan tersebut, hipotesis
penelitian adalah: H1 kinerja tenaga
kesehatan berpengaruh terhadap kepuasan
pasien; H2 kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan pasien; dan H3 keduanya
berpengaruh  secara  simultan  terhadap
kepuasan pasien.

METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan
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sampling dan melibatkan 50 pasien rawat
jalan di Puskesmas Sangkrah Kota Surakarta.
Data primer diperoleh melalui kuesioner,
wawancara, dan dokumentasi, sedangkan
data sekunder berasal dari dokumen
puskesmas dan literatur terkait. Instrumen
menggunakan skala Likert 1-5. Data
dianalisis menggunakan SPSS melalui uji
normalitas, korelasi, regresi linear berganda,
uji t, uji F, dan Kkoefisien determinasi.
Validitas diuji menggunakan Corrected Item-
Total Correlation, sedangkan reliabilitas

kuantitatif dengan teknik stratified random menggunakan Cronbach’s Alpha
HASIL DAN PEMBAHASAN

Variabel Total Skor Mean

Kinerja Tenaga Kesehatan (X1) 1.053 4,21

Kualitas Pelayanan (X2) 811 4,06

Kepuasan Pasien () 1.060 4,24

Hasil deskriptif menunjukkan bahwa Kinerja
tenaga kesehatan memiliki nilai rata-rata
4,21, kualitas pelayanan 4,06, dan kepuasan
pasien 4,24. Hal ini menunjukkan penilaian
responden terhadap ketiga variabel berada
pada kategori baik.

Hasil uji validitas menunjukkan seluruh item
pernyataan valid dengan nilai r hitung lebih
besar dari r tabel 0,444. Uji reliabilitas juga
menunjukkan instrumen reliabel, dengan
Cronbach’s Alpha sebesar 0,812 untuk X1,
0,874 untuk X2, dan 0,891 untuk Y.

Uji t menunjukkan Kinerja tenaga kesehatan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pasien (t = 4,731; p

< 0,001). Kualitas pelayanan juga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pasien (t = 3,578; p < 0,001). Uji F
menunjukkan kedua variabel secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pasien (F = 19,008; p < 0,001). Nilai Adjusted

R Square sebesar 0,424 berarti 42,4% variasi
kepuasan pasien dapat dijelaskan oleh kinerja
tenaga kesehatan dan kualitas pelayanan,
sedangkan 57,6% dipengaruhi faktor lain di
luar model.

Persamaan regresi yang digunakan adalah Y
= 1,982 + 0,557X1 + 0,468X2. Koefisien
positif menunjukkan bahwa peningkatan
kinerja tenaga kesehatan dan kualitas
pelayanan diikuti peningkatan kepuasan
pasien. Temuan ini memperkuat pentingnya
kompetensi, sikap profesional, ketepatan
pelayanan, responsivitas, jaminan, dan empati
tenaga kesehatan dalam  meningkatkan
pengalaman pasien.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kinerja tenaga kesehatan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pasien
rawat jalan di Puskesmas Sangkrah Kota
Surakarta. Kualitas  pelayanan  juga
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berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pasien. Secara simultan, kinerja
tenaga kesehatan dan kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pasien. Puskesmas disarankan
mempertahankan aspek pelayanan yang sudah
baik serta melakukan evaluasi berkala pada
aspek yang masih perlu ditingkatkan.
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