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Abstract

The significance value of the t-test is 0.001, which is smaller than the critical limit of 0.05,
so Ho is rejected and H. is accepted. The regression coefficient value is 0.386, indicating
that improving the quality of service performance will increase BPJS patient satisfaction.
The R Square value is 0.215, which means that 21.5% of the variation in BPJS patient
satisfaction can be explained by service performance factors, while the rest is explained
by other factors. Although service performance has a significant influence on patient
satisfaction, the R Square value of 21.5% indicates that there is still 78.5% of the variation
in patient satisfaction that is influenced by other factors outside the performance of
medical personnel services. These factors can include the condition of the facility, the
attitude of administrative staff, ease of access to services, waiting time, and psychological
and social aspects of patients.

Keywords: Service Performance, Patient Satisfaction, Community Health Center, Medical
Personnel

Abstrak
Nilai signifikansi uji t sebesar 0,001, yang lebih kecil dari batas kritis 0,05, sehingga Ho
ditolak dan H: diterima. Nilai koefisien regresi sebesar 0,386, menunjukkan bahwa
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peningkatan kualitas kinerja pelayanan akan meningkatkan kepuasan pasien BPJS. Nilai
R Square sebesar 0,215, yang berarti 21,5% variasi dalam kepuasan pasien BPJS dapat
dijelaskan oleh faktor kinerja pelayanan, sedangkan sisanya dijelaskan oleh faktor lain.
Meskipun kinerja pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pasien, nilai R Square yang sebesar 21,5% menunjukkan bahwa masih terdapat 78,5%
variasi kepuasan pasien yang dipengaruhi oleh faktor-faktor lain di luar kinerja
pelayanan tenaga medis. Faktor-faktor tersebut dapat meliputi kondisi fasilitas, sikap
petugas administrasi, kemudahan akses layanan, waktu tunggu, serta aspek psikologis
dan sosial pasien.

Kata Kunci: Kinerja Pelayanan, Kepuasan Pasien, Puskesmas, Tenaga Medis

PENDAHULUAN

Puskesmas merupakan bentuk pelayanan kesehatan yang utama bagi seluruh
kalangan masyarakat sekitar, khususnya bagi masyarakat dengan perekonomian
menengah kebawah dikarenakan faktor biaya yang lebih murah serta lokasinya
yang cukup terjangkau. Keberadaan puskesmas yang terjangkau bagi masyarakat
dikarenakan puskesmas tersebar di setiap daerah, mulai dari kelurahan,
kecamatan, bahkan kabupaten. ltulah alasan mengapa banyak masyarakat yang
menjadikan puskesmas sebagai tempat berobat (Gurning, 2018).

Peran Puskesmas sangat penting bagi masyarakat sekitar. Selain menjadi
tempat berobat, puskesmas juga berperan sebagai pusat pembangunan kesehatan,
sentra pembinaan kiprah dalam bidang kesehatan dan pusat pelayanan kesehatan
taraf pertama yang mengadakan kegiatan secara menyeluruh, terpadu dan
berkesinambungan pada masyarakat yang bertempat tinggal dalam suatu wilayah
tertentu.

Menurut Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia No 43 tahun
2019 tentang Pusat Kesehatan Masyarakat, yang menyebutkan Puskesmas sebagali
Sarana kesehatan yang melayani langsung masyarakat memiliki fungsi sebagai
upaya kesehatan masyarakat (UKM) dan upaya kesehatan perseorangan (UKP)
tingkat pertama yang mengedepankan upaya pencegahan (preventif) dan promotif
untuk mencapai tujuan pembangunan di bidang kesehatan yaitu meraih derajat
kesehatan masyarakat yang maksimal didaerah kerjanya (Hasanah dkk., 2020).

Kepuasan pasien adalah suatu hal yang hasilnya sangat bervariasi,
dikarenakan terkait dengan harapan/persepsi masing-masing dari personal.
Tingkat kepuasan sendiri akan masuk kategori terpenuhi jika pelayanan yang
diberikan sudah sesuai atau sudah masuk kategori dengan yang diharapkan oleh
pasien. Peningkatan kenyamanan, kesopanan dan komunikasi menyebabkan
kualitas pelayanan kesehatan yang lebih baik dan hasil darisemua itu akan berakhir
baik Dalam hal ini kepuasan pasien hanya dapat diwujudkan jika sebuah rumah
sakit telah berhasil mencukupi atau memenuhi semua kebutuhan pasien dalam
memperoleh pelayanan yang bermutu, adil dan merata (Marzug & Andriani,
2022).

Kualitas pelayanan yang diberikan baik berupa fasilitas puskesmas,
keramahan dari pihak puskesmas dan kemampuan dari petugas puskesmas untuk
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selalu memberikan pelayanan yang terbaik bagi pasien adalah hal utama untuk
mendapatkan kepuasan bagi masyarakat. Kualitas pelayanan dewasa ini masih
banyak dijumpai kelemahan sehingga belum dapat memenuhi kualitas yang
Diharapkan oleh masyarakat. Hal ini ditandai dengan masih banyaknya keluhan
masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan (Sutrisno & Maryono, 2016: 67).
Selain kualitas pelayanan yang baik, hal lain yang mampu mempengaruhi
kepuasan masyarakat ialah kinerja karyawan itu sendiri. Keberhasilan dari suatu
organisasi dipengaruhi oleh kinerja para karyawannya. Kinerja adalah sebuah
prestasi kerja, yaitu perbandingan antara hasil kerja dengan standar kerja yang
telah ditetapkan. Setiap organisasi selalu berusaha untuk meningkatkan kinerja
karyawannya demi tercapainya tujuan yang telah ditetapkan oleh organisasi.
Berbagai cara dilakukan oleh organisasi untuk meningkatkan kinerja pelayanan
merupakan faktor utama yang mempengaruhi kepuasan pasien, sebagaimana
disampaikan oleh Tjiptono (2012) adanya pengaruh erat antara kinerja dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pasien, serta oleh Sinulingga et al. (2018) yang
menegaskan bahwa aspek-aspek kinerja seperti kehandalan, jaminan, dan empati
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien.

Pelayanan di Puskesmas Eyat Mayang, Lombok Barat, mencakup berbagai
kegiatan kesehatan yang dirancang untuk memenuhi kebutuhan masyarakat.
Berikut adalah beberapa aspek penting dari pelayanan yang diberikan,Kegiatan
Pelayanan Posyandu Puskesmas Eyat Mayang rutin mengadakan kegiatan
Posyandu setiap bulan, yang melibatkan pemeriksaan kesehatan anak, ibuhamil,
dan lansia. Kegiatan ini termasuk penimbangan berat badan, pengukuran tinggi
badan, serta pemberian vitamin dan imunisasi. Vaksinasi Selain Posyandu,
Puskesmas juga melaksanakan program vaksinasi untuk masyarakat di lima desa
sekitar. Ini merupakan bagian dari upaya pencegahan penyakit dan peningkatan
kesehatan masyarakat.

Berdasarkan Jumlah kunjungan pasien BPJS mengalami peningkatan
signifikan dari tahun 2020 hingga 2023, sebelum mengalami sedikit penurunan
pada tahun 2024. Tercatat, ada 4.139 kunjungan pada tahun 2020, yang kemudian
meningkat menjadi 4.780 pada tahun 2021, 5.971 pada tahun 2022, dan mencapai
puncaknya pada 7.875 kunjungan pada tahun 2023. Namun, pada tahun 2024,
jumlah kunjungan mengalami penurunan menjadi kunjungan. Maka dari itu
penulis melakukan penelitian lebih lanjut mengenai untuk mengetahui pengaruh
kinerja pelayanan tenaga medis terhadap kepuasan pasien BPJS di puskesmas Eyat
Mayang.

Berdasarkan latar belakang tersebut, peneliti tertarik untuk melakukan
penelitan mengenai Pengaruh Kinerja Pelayanan Tenaga Medis Terhadap
Kepuasan Pasien BPJS di Puskesmas Eyat Mayang Kabupaten Lombok Barat.

METODE
Rancangan penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan
menggunakan pendekatan Asosiatif yaitu penelitian yang bertujuan untuk

19



v N JMS Nusadaya Journal of Multidiciplinary Studies

e \/olume 2 No. 1 (March 2025), Page: 17-22
E-ISSN : 2962-195X

mengetahui hubungan antara dua variabel atau lebih. Menurut Sugiyono (2017),
penelitian asosiatif mengajukan pertanyaan mengenai hubungan antara dua
variabel atau lebih. Penelitian ini untuk mendeskripsikan bagaimana Pengaruh
Kinerja Pelayanan Tenaga Medis Terhadap Kepuasan Pasien BPJS di Puskesmas
Eyat Mayang,Kabupaten Lombok Barat.

Populasi dalam penelitian adalah pasien BPJS di Puskesmas Eyat Mayang.
Sampel ini dipilih secara acak atau berdasarkan keadaan yang kebetulan, bukan
berdasarkan prinsip sampling yang terstruktur.agar hasilnya dapat dianggap valid
dan representatif terhadap populasi.sampel yaitu di ambil pada penelitian ini
sebanyak 50 terdiri dari pasien rawat jalan, karena keterbatasan waktu, biaya, dan
tenaga.

Penelitian ini mengunakan metode kuantitaif dengan alat analisis regresi
sederhana, adalah metode statistik yang digunakan untuk mengetahui hubungan
antara satu variabel independen (X) dan satu variabel dependen (). Alat analisis
yang umum digunakan dalam regresi sederhana.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejaunh mana pengaruh kinerja
pelayanan tenaga medis terhadap kepuasan pasien BPJS di Puskesmas Eyat
Mayang Kabupaten Lombok Barat.Adapun hasil penelitian menunjukkan bahwa
variabel kinerja pelayanan memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pasien, yang dibuktikan dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,569
dan nilai signifikansi 0,000 (< 0,05). Nilai R Square sebesar 0,442
mengindikasikan bahwa 44,2% kinerja pelayanan dapat dijelaskan oleh variabel
kepuasan pasien, sementara sisanya dipengaruhi oleh faktor lain.

Hasil penelitian ini mendukung hipotesis alternatif (H1), yakni terdapat
pengaruh yang signifikan antara Kesesuaian kinerja pelayanan dan kepuasan
pasien. Hal ini selaras dengan teori dan penelitian sebelumnya yang menyatakan
bahwa kompetensi, pelatihan, dan motivasi tenaga medis merupakan faktor kunci
yang memengaruhi kualitas kinerja pelayanan, yang pada gilirannya berdampak
langsung pada tingkat kepuasan pasien.

Pengaruh Kinerja Pelayanan Tenaga Medis terhadap Kepuasan Pasien BPJS
Penelitian terkait pengaruh kinerja pelayanan tenaga medis terhadap kepuasan
pasien BPJS menunjukkan bahwa kinerja tenaga medis yang kompeten dan
profesional sangat menentukan persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan
kesehatan. Faktor-faktor seperti kemampuan komunikasi, kecepatan pelayanan,
ketepatan diagnosis, serta sikap ramah dan empati tenaga medis menjadi aspek
penting yang meningkatkan kepuasan pasien BPJS.

Semua item dalam kuesioner dinyatakan valid, karena nilai r hitung lebih
besar dari r tabel (0,279). Reliabilitas juga memuaskan, dengan nilai Cronbach
Alpha sebesar 0,927 untuk variabel X (Kinerja Pelayanan) dan 0,886 untuk
variabel Y (Kepuasan pasien). Ini menunjukkan bahwa instrumen penelitian dapat
dipercaya dan mampu mengukur variabel yang dimaksud secara konsisten.
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Penelitian ini menguatkan teori bahwa kinerja pelayanan merupakan faktor
utama yang mempengaruhi kepuasan pasien, sebagaimana disampaikan oleh
Tjiptono (2012) yang menyatakan adanya pengaruh erat antara kinerja dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pasien, serta oleh Sinulingga et al. (2018) yang
menegaskan bahwa aspek-aspek kinerja seperti kehandalan, jaminan, dan empati
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien.

KESIMPULAN

Nilai signifikansi uji t sebesar 0,001, yang lebih kecil dari batas kritis 0,05,
sehingga Ho ditolak dan H: diterima. Nilai koefisien regresi sebesar 0,386,
menunjukkan bahwa peningkatan kualitas kinerja pelayanan akan meningkatkan
kepuasan pasien BPJS. Nilai R Square sebesar 0,215, yang berarti 21,5% variasi
dalam kepuasan pasien BPJS dapat dijelaskan oleh faktor kinerja pelayanan,
sedangkan sisanya dijelaskan oleh faktor lain. Meskipun Kinerja pelayanan
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien, nilai R Square yang
sebesar 21,5% menunjukkan bahwa masih terdapat 78,5% variasi kepuasan pasien
yang dipengaruhi oleh faktor-faktor lain di luar kinerja pelayanan tenaga medis.
Faktor-faktor tersebut dapat meliputi kondisi fasilitas, sikap petugas administrasi,
kemudahan akses layanan, waktu tunggu, serta aspek psikologis dan sosial pasien.
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