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ABSTRAK 

 
Kemampuan kerja petugas kesehatan perlu dioptimalkan dan dapat dilihat dari hasil kerjanya. Salah satu faktor yang 

menjadi indikator keberhasilan adalah kinerja petugas Kinerja petugas adalah hasil kerja yang terefleksi dalam cara 

merencanakan, melaksanakan dan menilai program pelayanan kesehatan yang intensitanya dilandasi oleh etos kerja 

serta disiplin karyawan dalam proses pelayanan kesehatan dimana dipengaruhi oleh faktor penentu antara lain: 

disiplin kerja, penghargaan, dan tanggung jawab. Maka dari itu dilakukan penelitian untuk mengetahui faktor-faktor 

yang berhubungan dengan kinerja pelayanan petugas berdasarkan persepsi pasien di Puskesmas Mandai. Jenis 

penelitian adalah kuantitatif dengan pendekatan cross sectional study. Populasi dalam penilitian ini adalah seluruh 

pasien rawat jalan di Puskesmas Mandai sebanyak 1402 pasien. Besar sampel yang digunakan adalah 93 responden. 

Analisis data dilakukan secara univariat dan bivariat menggunakan uji chi square dengan tingkat kemaknaan ρ < 

0,05. Hasil penelitian menyatakan bahwa ada hubungan yang signifikan antara Kualitas Pelayanan dengan Kinerja 

Pelayanan di Puskesmas Mandai dengan ρ=0,000 < 0,05. Ada hubungan yang signifikan antara Ketepatan Waktu 

dalam Pelayanan dengan Kinerja Pelayanan di Puskesmas Mandai dengan ρ=0,000 < 0,05. Ada hubungan yang 

signifikan antara Efektivitas dengan Kinerja Pelayanan di Puskesmas Mandai dengan ρ=0,000 < 0,05. Tidak ada 

hubungan yang signifikan antara Kemandirian dengan Kinerja Pelayanan dengan ρ=1,000 < 0,05.  Kesimpulan pada 

penelitian ini terdapat keterkaitan diantara ketiga variable yaitu kualitas pelayanan, ketapatan waktu dalam 

pelayanan dan efektivitas. Dan tidak terdapat hubungan pada variable kemandirian. Saran dalam penelitian ini 

meningkatkan kinerja dan kualitas pelayanan agar pasien semakin puas dengan pelayanan. 
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ABSTRACT 
 

Health workers' work abilities need to be optimized and can be seen from the results of their work, in the form of 

mastery of science and technology, as well as skills in implementing and providing health services. One of the 

factors that is an indicator of success is officer performance. Officer performance is the result of work that is 

reflected in how to plan, implement and assess health service programs whose intensity is based on work ethic and 

employee discipline in the health service process which is influenced by determining factors including: work 

discipline. , rewards, and responsibilities. Therefore, research was conducted to determine the factors related to the 

service performance of officers based on patient perceptions at the Mandai Community Health Center. The type of 

research is quantitative with a cross sectional study approach. The population in this research was all outpatients at 

the Mandai Health Center, totaling 1402 patients. The sample size used was 93 respondents. Data analysis was 

carried out univariately and bivariately using the chi square test with a significance level of ρ < 0.05. The research 

results stated that there was a significant relationship between Service Quality and Service Performance at the 

Mandai Health Center with ρ=0.000 <0.05. There is a significant relationship between punctuality in service and 

service performance at the Mandai Community Health Center with ρ=0.000 <0.05. There is a significant 

relationship between effectiveness and service performance at the Mandai Community Health Center with ρ=0.000 

<0.05. There is no significant relationship between Independence and Service Performance with ρ=1,000 <0.05.  

The conclusion of this research is that there is a relationship between the three variables, namely service quality, 

timeliness of service and effectiveness. And there is no relationship with the independent variable. The suggestions 

in this research improve the performance and quality of service so that patients are more satisfied with the service. 

 

Keywords: Project performance; Service; Officer 

 

 

PENDAHULUAN 

Kemampuan kerja petugas kesehatan perlu dioptimalkan dan dapat dilihat dari hasil kerjanya, 

berupa penguasaan ilmu pengetahuan dan teknologi, serta keterampilan dalam melaksanakan dan 

memberikan pelayanan kesehatan. Selain itu, petugas kesehatan harus memiliki daya dorong dalam 

dirinya untuk melaksanakan tugas-tugas rutin di institusi pelayanan kesehatan dengan memanfaatkan 

pengetahuan yang dimiliki dan pengalaman yang diperoleh berdasarkan masa kerjanya.(1) 

Salah satu faktor yang menjadi indikator keberhasilan adalah kinerja petugas Kinerja petugas 

adalah hasil kerja yang terefleksi dalam cara merencanakan, melaksanakan dan menilai program 

pelayanan kesehatan yang intensitanya dilandasi oleh etos kerja serta disiplin karyawan dalam proses 

pelayanan kesehatan dimana dipengaruhi oleh faktor penentu antara lain: disiplin kerja, penghargaan, dan 

tanggung jawab. Kinerja petugas yang baik akan menunjukkan pada tingkat kesempurnaan pelayanan 

kesehatan dalam menimbulkan rasa puas pada diri setiap pasien. Makin baik kinerja tersebut, makin baik 

pula mutu pelayanan kesehatan.(2) 

Kualitas pelayanan merupakan penilaian pelanggan atas keunggulan atau keistimewaaan suatu 

produk atau layanan secara menyeluruh yang dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada 

persepsi pelanggan. Kualitas pelayanan kesehatan merujuk pada tingkat kesempurnaan pelayanan 

kesehatan dalam menimbulkan rasa puas pada diri setiap pasien. Semakin sempurna kepuasan tersebut, 

semakin baik pula kualitas pelayanan kesehatan.(3) 

Menurut WHO (World Health Organization) menyebutkan bahwa semua negara di dunia harus 

memperkuat sistem pelayanan kesehatan primer untuk meningkatkan efektivitas pelayanan (kesehatan 

masyarakat yang lebih baik), efisiensi (biaya tetap dikelola), ekuitas (kesempatan yang sama untuk 

mendapatkan pelayanan kesehatan yang sesuai) dan sistem perawatan kesehatan berkelanjutan.(4) 



 

Window of Public Health Journal,Vol. 5 No. 6  (Desember, 2024) : 974- 985                          E-ISSN 2721-2920 

 

Penerbit : Pusat Kajian Dan Pengelola Jurnal Fakultas Kesehatan Masyarakat UMI  976  

Penelitian di Turki menunjukkan bahwa kinerja pelayanan di dunia masih rendah yaitu sebesar 

57%. Sedangkan data kinerja pelayanan di Indonesia secara akurat belum ditemui, namun ada beberapa 

penelitian yang sejalan dengan hal ini yaitu penelitian yang dilakukan di Jawa Barat, menyatakan bahwa 

terjadinya penurunan kinerja karyawan dari tahun 2015 sebesar 82% dan tahun 2016 menjadi 76%. 

Berdasarkan data dari Kemlu (2015) terjadinya penurunan kinerja pelayanan pada tahun 2014 dan 2015 

yaitu sebesar 89,43% menjadi 66,53%.(5) 

Menurut data dari Kemenkes sebesar 80% SDM berpengaruh pada pelayanan kesehatan, di mana 

permasalahan krusial yang terjadi saat ini yaitu terkait dengan kualitas sumber daya manusianya. SDM 

adalah unsur penting untuk organisasi dimana kinerja mereka sangat diperhitungkan untuk merealisasikan 

visi misi yang telah ditentukan. Baiknya kinerja SDM akan berdampak terhadap peningkatan mutu 

pelayanan. Sehingga kinerja sumber daya manusia khususnya di bidang kesehatan meniadi hal penting 

untuk dikaji sebagai upaya meningkatkan pembangunan kesehatan.(6) 

Pelayanan kesehatan yang baik merupakan suatu kebutuhan masyarakat dan sering kali menjadi 

ukuran dalam keberhasilan pembangunan. Menyadari bahwa pelayanan kesehatan menjadi kebutuhan 

setiap warga negara maka pemerintah berupaya dari waktu ke waktu untuk menghasilkan program-

program yang dapat meningkatkan pelayanan kesehatan secara menyeluruh.(7) 

Kualitas pelayanan merupakan penilaian pelanggan atas keunggulan atau keistimewaaan suatu 

produk atau layanan secara menyeluruh yang dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada 

persepsi pelanggan. Kualitas pelayanan kesehatan merujuk pada tingkat kesempurnaan pelayanan 

kesehatan dalam menimbulkan rasa puas pada diri setiap pasien. Semakin sempurna kepuasan tersebut, 

semakin baik pula kualitas pelayanan kesehatan.(8) 

Lara 2022 menemukan bahwa rata-rata nilai sebesar 79 penilain kinerja pegawai puskesmas 

dengan kualifikasi kinerja yaitu nilai <50 Buruk, 51-60 Kurang, 61-75 Cukup, 76-90 Baik, dan >91 

Sangat baik. Meskipun masih termasuk dalam kategori baik, namun kinerja pegawai dari tahun 2020 ke 

tahun 2021 mengalami penurunan kinerja. Lara menyebutkan faktor-faktor yang dapat mempengaruhi 

kinerja yaitu faktor kepribadian, kepuasan kerja, motivasi, komitmen, kepemimpinan, budaya organisasi, 

gaya kepemimpinan, fasilitas, disiplin kerja, dan loyalitas, merupakan faktor yang berpengaruh langsung 

dan tidak langsung.(9) 

Menurut data dari Badan Pengembangan dan Pemberdayaan Sumber Daya Manusia Kesehatan 

(BPPSDMK) didapatkan sebanyak 1.000.780 orang dari 15.263 unit layanan kesehatan seluruh Indonesia 

mendayagunakan sumber daya manusia, dan jumlah tenaga kesehatan yang didayagunakan adalah 

sebanyak 601.228 dengan jumlah tenaga perawat adalah yang terbesar (49%) atau sebanyak 296.876.2. 

Tenaga keperawatan memberikan pelayanan 24 jam kepada pasien dan keluarganya secara konstan dan 

berkesinambungan, sehingga perawat memberikan kontribusi yang cukup besar terhadap pelayanan yang 

diberikan oleh sebuah Rumah Sakit.(10) 

Puskesmas Mandai adalah puskesmas di kabupaten Maros yang merupakan puskesmas perawatan 

yang berkeinginan untuk menjadi pukesmas perawatan plus. Puskesmas Mandai sebagai salah satu 
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fasilitas kesehatan yang terdapat di wilayah kerja Kabupaten Maros, tidak dapat terhindar dari pengaruh 

reformasi di bidang kesehatan. Dengan kondisi masyarakat yang semakin kritis terhadap pelayanan 

kesehatan menuntut puskesmas dapat memberikan pelayanan yang bermutu. Untuk itu perlu kiranya 

dikembangkan upaya yang maksimal baik kekuatan internal maupun kekuatan eksternal yang ada di 

puskesmas.(11) 

Seperti yang tertuang dalam Keputusan Menteri Kesehatan Republik Indonesia No. 

951/Menkes/SK/VI/2000 yaitu tujuan pembangunan kesehatan adalah untuk meningkatkan kesadaran, 

kemauan dan kemampuan hidup sehat bagi setiap orang agar terwujud derajat kesehatan masyarakat yang 

optimal. Dengan meningkatnya tingkat pendidikan dan keadaan sosial dalam masyarakat, maka 

meningkat pula kesadaran akan arti hidup sehat dan keadaan tersebut menyebabkan tuntutan masyarkat 

akan pelayanan kesehatan yang bermutu, nyaman, dan berorientasi pada kepuasan konsumen semakin 

mendesak dimana diperlukan kinerja pelayanan tinggi.(12) 

Berdasarkan hasil observasi awal yang dilakukan peneliti di Puskesmas Mandai kepada 10 

responden dengan menggunakan metode wawancara menemukan beberapa permasalahan yang perlu 

dicermati dalam hal kinerja petugas registrasi. Hasil presentase menunjukkan bahwa 60% pasien 

mengeluh dengan petugas registrasi yang lambat dalam memberikan pelayanan. 20% pasien yang 

mengeluhkan lamanya antrian dalam pelayanan registrasi, pasien yang mendaftar diloket serta 

melengkapi administrasi sesuai dengan jenis kunjungan dan antri di ruang tunggu poli umum memakan 

waktu berjam-jam dan tidak sesuai dengan standar ketentuan pelayanan yang mengatakan waktu tersebut 

hanya 1-5 menit. Ketepatan penggunaan waktu untuk pasien masih kurang sehingga pelayanan registrasi 

yang diberikan membuat pasien menunggu giliran untuk dilayani memakan waktu yang lebih lama. Dan 

20% pasien mengatakan cukup baik dalam memberikan pelayanan. Faktor-faktor yang dapat 

mempengaruhi kinerja yaitu kualitas, ketepatan waktu, efektifitas dan kemandirian.(13) 

Berdasarkan beberapa uraian diatas maka peneliti tertarik untuk meneliti lebih dalam mengenai 

“Faktor yang berhubungan dengan kinerja pelayanan petugas berdasarkan persepsi pasien rawat jalan di 

Puskemas Mandai” 

METODE PENELITIAN  

. Penelitian ini adalah jenis penelitian kuantitatif dengan menggunakan pendekatan Cross 

Sectional.Penelitian ini di laksanakan pada Bulan bulan Mei 2024. Penelitian ini Untuk mengetahui faktor 

yang berhubungan dengan kinerja petugas pelayanan berdasarkan persepsi dari pasien rawat jalan di 

Puskesmas Mandai  Populasi penelitian  yang diteliti ialah pasien di Puskesmas Mandai pada 1 bulan 

terakhir sebanyak 1.402 jiwa dan jumlah sampel adalah 93 responden , dengan pengambilan sampel 

menggunakan secara Slovin. Penelitin ini menggunakan kuisioner dalam pengumpulan data dari 

responden,dengan uji chi square. Penyajian data dalam penelitian ini dilakukan dalam bentuk tabel 

distribusi dan narasi atau penjelasan tentang gambaran variabel. 
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HASIL 

Tabel 1. Karakteristik Responden berdasarkan Umur Responden di  

Puskesmas Mandai Tahun 2024 

Umur n % 

19 – 29 tahun 27 29,0 

30 – 49 tahun 37 39,8 

50 – 69 tahun 29 31,2 

Total 93 100 

Dari data tabel 1, menunjukkan distribusi frekuensi umur responden dari 93 responden terbanyak 

pada kelompok umur 30-49 tahun sebanyak 37 responden (39,8%), dan distribusi terkecil pada kelompok 

umur 19-29 tahun sebanyak 27 responden (29,0%). 

Tabel 2. Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Kelamin Responden di  

Puskesmas Mandai Tahun 2024 

Jenis Kelamin n  %  

Laki-laki 41 44 

Perempuan 52 55 

Total 93 100 

Dari data tabel 2 karakteristik responden menurut jenis kelamin pada penelitian ini adalah Laki-laki 

41, Perempuan 52 sesuai dengan jumlah sampel penelitian sebanyak 93 responden. 

Tabel 3. Distribusi Responden berdasarkan Kualitas Pelayanan di  

Puskesmas Mandai Tahun 2024 

Kualitas Pelayanan n  %  

Kurang Baik 61 65,6 

Cukup Baik 32 34,4 

Total 93 100 

Tabel 3. menunjukkan penilaian responden terhadap Kualitas Pelayanan mayoritas menyatakan 

kurang baik sebanyak 61 responden (65,6%), dan yang menyatakan cukup baik terhadap Kualitas 

Pelayanan pada Puskesmas Mandai adalah 32 responden (34,4%). 

Tabel 4. Distribusi responden berdasarkan Ketepatan Waktu Pelayanan di   

Puskesmas Mandai Tahun 2024 

Waktu Pelayanan n  %  

Lama 75 80,6 

Cepat 18 19,4 

Total 93 100 

Tabel 4. menunjukkan penilaian responden terhadap Waktu Pelayanan mayoritas menyatakan 

Lama sebanyak 75 responden (80,6%), dan yang menyatakan cepat terhadap Waktu Pelayanan pada 

Puskesmas Mandai adalah 18 respoden (19,4%). 

Tabel 5. Distribusi responden berdasarkan Efektivitas Pelayanan di    

Puskesmas Mandai Tahun 2024 

Efektivitas Pelayanan n  %  

Kurang 60 64,4 

Cukup 33 35,5 

Total 93 100 
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Tabel 5 menunjukkan penilaian responden terhadap Efektivitas Pelayanan mayoritas menyatakan 

Kurang sebanyak 60 responden (64,4%), dam yang menyatakan cukup terhadap Efektivitas Pelayanan 

pada Puskesmas Mandai adalah 33 responden (35,5%). 

Tabel 6. Distribusi responden berdasarkan Kemandirian di  

Puskesmas Mandai Tahun 2024 

Kemandirian n  %  

Kurang 1 1,1 

Cukup 92 98,9 

Total 93 100 

Tabel 6 menunjukkan penilaian responden terhadap Kemandirian mayoritas menyatakan Cukup 

sebanyak 92 responden (1,1%), dam yang menyatakan Kurang terhadap Kemandirian pada Puskesmas 

Mandai adalah 1 responden (98,9%) 

Tabel 7. Distribusi responden berdasarkan Kinerja Pelayanan di  

Puskesmas Mandai Tahun 2024 

Kinerja Pelayanan n  %  

Kurang 63 67,7 

Cukup 30 32,3 

Total  93 100 

Tabel 7. menunjukkan penilaian responden terhadap Kinerja Pelayanan mayoritas menyatakan 

Kurang sebanyak 63 responden (67,7%), dam yang menyatakan Cukup terhadap Kinerja Pelayanan pada 

Puskesmas Mandai adalah 30 responden (32,3%) 

Tabel 8. Analisis hubungan Kualitas Pelayanan terhadap Kinerja Pelayanan di  

Puskesmas Mandai tahun 2024 

 

Kualitas 

Pelayanan 

 

Kinerja 
Total  

ρ 
   Cukup Kurang 

n % n % n % 

Cukup baik 

Kurang baik 

30 

0 

93,8 

0,0 

2 

61 

6,3 

100,0 

32 

61 

100,0 

100,0 0,000 

Total 30 32,3 63 67,7 93 100,0 

Berdasarkan tabel 8 menunjukkan bahwa dari 61 responden (100,0%) yang mengatakan kurang 

baik terkait dengan kualitas pelayanan, sebagian kecil responden yang mengatakan cukup kinerja 

pelayanannya dengan kualitas pelayanan sebanyak 0 responden (0,0%) yang kurang baik. Dan yang 

banyak adalah yang mengatakan kualitas pelayanannya kurang baik dengan kinerja sebanyak 61 

(100,0%) 

Berdasarkan hasil uji statistic diperoleh nilai ρ=0,000 < 0,05 maka Ha diterima dan Ho ditolak, 

artinya bahwa ada hubungan antara Kualitas Pelayanan dengan Kinerja Pelayanan di Puskesmas Mandai 

tahun 2024. 
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Tabel 9. Analisis hubungan Ketepatan Waktu Pelayanan terhadap Kinerja Pelayanan di  

Puskesmas Mandai tahun 2024 

 

Ketepatan Waktu  

 

Kinerja 
Total  

ρ 
Cukup Kurang 

n % n % n % 

Cepat 

Lama 

18 

12 

100,0 

16,0 

0 

63 

0,0 

84,0 

18 

75 

100 

100 0,000 

Total 30 32,3 63 67,7 93 100 

Berdasarkan tabel 9 menunjukkan bahwa dari 75 responden (100,0%) yang mengatakan kurang 

baik terkait ketapatan waktu dengan kinerja pelayanan, sebagian besar responden yang mengatakan 

kurang kinerja pelayanannya dengan ketepatan waktu yang lama sebesar 63 responden (84,0%) dan 

sebagian kecil responden yang mengatakan cukup kinerja pelayanannya dengan ketepatan waktu yang 

cepat sebanyak 12 (16,0%) 

Berdasarkan hasil uji statistic diperoleh nilai ρ=0,000 < 0,05 maka Ha diterima dan Ho ditolak, 

artinya bahwa ada hubungan antara ketepatan waktu pelayanan dengan kinerja pelayanan di Puskesmas 

Mandai tahun 2024. 

Tabel 10. Analisis hubungan Efektivitas Pelayanan terhadap Kinerja Pelayanan di  

Puskesmas Mandai tahun 2024 

 

Efektivitas 

Pelayanan 

 

Kinerja 
Total 

 

ρ 
Cukup Kurang 

n % n % n % 

Cukup 

Kurang  

30 

0 

90,9 

0,0 

3 

60 

9,1 

100,0 

33 

60 

100 

100 0,000 

Total 30 32,3 63 67,7 93 100 

Berdasarkan tabel 10 menunjukkan bahwa dari 60 responden (100,0%) yang mengatakan kurang 

baik terkait efektivitas pelayanan, sebagian kecil responden yang mengatakan cukup kinerja 

pelayanannya dengan efektivitas pelayanan sebanyak 0 (0,0%) yang kurang. Dan yang banyak adalah 

yang mengatakan efektivitas pelayanan yang kurang baik dengan kinerja sebanyak 60 (100,0%) 

Berdasarkan hasil uji statistic diperoleh ρ=0,000 < 0,05 maka Ha diterima dan Ho ditolak, artinya 

bahwa ada hubungan antara efektivitas pelayanan dengan kinerja pelayanan di Puskesmas Mandai. 

Tabel 11. Analisis hubungan Kemandiriana  terhadap Kinerja Pelayanan di  

Puskesmas Mandai tahun 2024 

 

Kemandirian 

Kinerja 
Total  

ρ 
Cukup Kurang 

n % n % n % 

Cukup 

Kurang  

30 

0 

32,6 

0,0 

62 

1 

67,4 

100,0 

92 

1 

100 

100 1,000 

Total 30 32,3 63 67,7 93 100 

Berdasarkan tabel 11 menunjukkan bahwa dari 92 responden (100,0%) yang mengatakan kurang 

baik terkait kemandirian dengan kinerja pelayanan. Sebagian besar responden yang mengatakan kurang 

kinerja pelayanannya dengan kemandirian sebesar 62 responden (67,4%), dan sebagian kecil responden 

yang mengatakan cukup kinerja pelayanannya dengan kemandirian sebanyak 30 responden (32,6%) 
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Berdasarkan hasil uji statistic diperoleh ρ=1,000< 0,05 maka Ho diterima dan Ha ditolak, artinya 

bahwa tidak ada hubungan antara kemandirian dengan kinerja pelayanan di Puskesmas Mandai. 

 

PEMBAHASAN 

Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Kinerja Pelayanan di Puskesmas Mandai  

Kualitas pelayanan merupakan fasilitas fisik seperti gedung yang bersih dan kerapian, kehandalan 

untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengan janji yang ditawarkan, respon atau daya tanggap dalam 

membantu pasien memberikan pelayanan yang cepat, jaminan meliputi atas pengetahuan yang cepat dan 

juga perhatian dan kesopanan dalam memberikan pelayanan, dan juga empati dan usaha untuk memahami 

keinginan dan kebutuhan responden.(14) 

Berdasarkan hasil uji statistic dengan menggunakan uji chi-square diperoleh nilai ρ=0,000 < 0,05 

maka Ha diterima dan Ho ditolak, artinya bahwa ada hubungan antara Kualitas Pelayanan dengan Kinerja 

Pelayanan di Puskesmas Mandai tahun 2024. Hal ini di sebabkan oleh semakin baik kualitas pelayanan 

maka kinerja pelayanan semakin baik berdasarkan persepsi pasien. Berdasarkan penelitian kualitas 

pelayanan kurang baik dan kinerja kurang baik hal ini menunjukkan dari hasil penelitian bahwa 61 

responden mengatakan bahwa kualitas pelayanan puskesmas mandai kurang baik sehingga responden 

menilai dari aspek kinerja pelayanan juga kurang baik sebesar (67,7). Hal ini di akibatkan (47,3) pasien 

mengatakan puskesmas memberikan pelayanan yg tidak cepat dan berbelit-belit dari segi kehandalan. 

(40,9) pasien mengatakan petugas puskesmas tidak memberi tahu jika ada keterlambatan dalam 

pemeriksaan pasien dari segi daya tanggap masih kurang. (55,9) pasien mengatakan tidak menampilkan 

senyum jika ada pasien yang datang dari segi jaminan masih kurang. Dan (68,8) pasien mangatakan 

petugas tidak menanyakan kabar dari setiap pasien yang datang dari segi empati masih kurang. 

Kualitas pelayanan menjadi salah satu indikator dari kinerja pelayanan. Hasil analisis SPSS dengan 

menggunakan uji chi-square menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berhubungan secara signifikan 

terhadap kinerja pelayanan di Puskesmas Mandai. 

Adanya hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan dengan kinerja di Puskesmas Mandai 

adalah bukti fisik yaitu puskesmas memiliki gendung yang bersih, telah memiliki peralatan yang 

memadai, ruang pemeriksaan yang terjaga privasinya. Dari aspek kehandalan yaitu puskesmas 

memberikan informasi pelayanan kesehatan terhdap masyarakat. Petugas selalu sabar menghadapi keluh 

kesah pasien dan petugas selalu meminta maaf bila terjadi masalah.  

 Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan oleh Saguni 2023 tentang 

Kinerja Pegawai dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Puskesmas Sulawasi Tenggara. Hasil dari 

penelitian tersebut menunjukkan bahwa terdapat kolerasi antara kualitas pelayanan dengan kinerja 

pelayanan. Hasil uji menunjukkan ρ=0,008 < 0,05 yang artinya kualitas pelayanan mempunyai pengaruh 

sangat kuat terhadap kinerja pelayanan di Puskesmas Sulawesi Tenggara.(15) 

Hubungan Ketepatan Waktu dalam Pelayanan dengan Kinerja Pelayanan di Puskesmas Mandai  

Ketepatan waktu dalam pelayanan merupakan proses untuk menunggu pelayanan pertama pada     
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pasien yang diberikan petugas medis sesuai standar waktu dari setiap jenis pelayanan. Berdasarkan hasil 

uji statistic dengan menggunakan uji chi-square diperoleh nilai ρ=0,000 < 0,05 maka Ha diterima dan Ho 

ditolak, artinya bahwa ada hubungan antara Efektivitas dengan Kinerja Pelayanan di Puskesmas Mandai 

tahun 2024. Hal ini di sebabkan oleh semakin baik efektivitas maka kinerja pelayanan semakin baik 

berdasarkan persepsi pasien.(16) 

Berdasarkan penelitian ketepatan waktu lama dan kinerja kurang baik hal ini di menunjukkan dari 

hasil penelitian bahwa responden mengatakan bahwa 63 responden mengatakan ketepatan waktu dalam 

pelayanan puskesmas mandai kurang baik sehingga responden menilai dari aspek kinerja pelayanan juga 

kurang baik sebesar (67,7). Hal ini di akibatkan (80,6) pasien mengatakan waktu pelayanan lama dari segi 

pasien mendaftar di loket, antri menunggu panggilan ke poli serta di periksa oleh dokter atau perawat.  

Ketepatan waktu dalam pelayanan menjadi salah satu indikator dari kinerja pelayanan. Hasil analisis 

SPSS dengan menggunakan uji chi-square menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berhubungan secara 

signifikan terhadap kinerja pelayanan di Puskesmas Mandai.  

Adanya hubungan yang signifikan antara ketepatan waktu dalam pelayanan dengan kinerja 

pelayanan di Puskesmas Mandai adalah setiap puskesmas wajib mengikuti standar pelayanan minimal 

waktu tunggu pelayanan yang telah ditentukan. Waktu tunggu pelayanan terhitung saat pasien mulai 

mendaftar ke loket, antri, menunggu panggilan ke poli serta di periksa oleh dokter atau perawat. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan oleh Perdana 2024 tentang 

faktor-faktor yang berhubungan dengan kinerja pegawai di puskesmas mentok. Hasil dari penelitian 

tersebut menunjukkan terdapat hubungan antara ketepatan waktu dengan kinerja. Hasil uji menunjukkan 

ρ=0,000 < 0,05 yang artinya ada pengaruh signifikan terhadap kinerja.(6) 

Hubungan Efektivitas dengan Kinerja Pelayanan di Puskesmas Mandai 

Efektivitas merupakan tercapainya tujuan yang telah ditetapkan, baik itu dalam bentuk target, 

sasaran jangka panjang maupun misi organisasi. Berdasarkan hasil uji statistic dengan menggunakan uji 

chi-square diperoleh nilai ρ=0,000 < 0,05 maka Ha diterima dan Ho ditolak, artinya bahwa ada hubungan 

antara efektivitas dengan Kinerja Pelayanan di Puskesmas Mandai tahun 2024. Hal ini di sebabkan oleh 

semakin baik efektivitas maka kinerja pelayanan semakin baik berdasarkan persepsi pasien. 

Berdasarkan penelitian efektivitas kurang dan kinerja juga kurang hal ini menunjukkan dari hasil 

penelitian bahwa 60 responden mengatakan bahwa efektivitas masih kurang sehingga responden menilai 

dari aspek kinerja pelayanan juga kurang baik sebesar (67,7). Hal ini di akibatkan (49,5) pasien 

mengatakan petugas tidak melayani pasien sesuai dengan jam pelayanannya, (61,3) pasien mengatakan 

petugas kesehatan tidak menggunakan waktu pelayanan dengan maksimal.  

Efektivitas menjadi salah satu indikator dari kinerja pelayanan. Hasil analisis SPSS dengan 

menggunakan uji chi-square menunjukkan bahwa efektivitas berhubungan secara signifikan terhadap 

kinerja pelayanan di Puskesmas Mandai. Adanya hubungan yang signifikan antara efektivitas dengan 

kinerja pelayanan di Puskesmas Mandai adalah seluruh petugas kesehatan terlihat melaksanakan fungsi 

dan tugasnya masing-masing, pekerjaan yang dilakukan petugas sudah cukup baik dan jumlah petugas 
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yang cukup sehingga dapat memaksimalkan pekerjaan yang diberikan. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan oleh Hijriah 2021 tentang 

faktor-faktor yang berhubungan dengan kinerja pegawai upt puskesmas galesong. Hasil dari penelitian 

tersebut menunjukkan bahwa terdapat hubungan antara efektivitas dengan kinerja pelayanan. Hasil uji 

menunjukkan ρ=0,000 < 0,05 yang artinya ada pengaruh signifikan terhadap kinerja.(17) 

Hubungan Kemandirian dengan Kinerja Pelayanan di Puskesmas Mandai 

Kemandirian merupakan salah satu indicator dari variable kinerja pelayanan. Kemandirian adalah 

tingkat seseorang yang dapat menyelesaikan pekerjaannya tanpa bantuan petugas lain. Berdasarkan hasil 

uji statistic dengan menggunakan uji chi-square diperoleh ρ=1,000< 0,05 maka Ho diterima dan Ha 

ditolak, artinya bahwa tidak ada hubungan antara kemandirian dengan kinerja pelayanan di Puskesmas 

Mandai tahun 2024. 

Berdasarkan penelitian kemandirian cukup dan kinerja juga kurang baik hal ini menunjukkan dari 

hasil penelitian bahwa 62 responden mengatakan bahwa kemandirian masih kurang sehingga responden 

menilai dari aspek kinerja pelayanan sudah cukup baik sebesar (67,4%). Hal ini di akibatkan (95,7) 

petugas dapat menyelesaikan pekerjaannya tanpa bantuan petugas lain. (97,8) petugas menyelesaikan 

pekerjaan dengan baik dan teliti. (93,5) petugas sangat disiplin dalam bekerja. (95,7) petugas 

menyelesaikan tugasnya dengan penuh tanggung jawab dan (92,5) petugas mampi membuat keputusan 

terkait dengan permasalahan pekerjaan. 

Kemandirian menjadi salah satu indicator dari kinerja pelayanan. Hasil analisis SPSS dengan 

menggunakan uji chi-square menunjukkan bahwa kemandirian tidak signifikan terhadap kinerja di 

Puskesmas Mandai. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan oleh Jannah 2020 

tentang pengaruh prinsip-prinsip good corporate governance terhadap kinerja puskesmas di Surabaya. 

Hasil dari penelitian tersebut menunjukkan bahwa tidak ada hubungan antara kemandirian dengan kinerja 

pelayanan. Hasil uji menunjukkan ρ=0,188 < 0,05 yang artinya tidak ada pengaruh yang signifikan 

terhadap kinerja pelayanan.(18) 

KESIMPULAN DAN SARAN  

Hasil penelitian menyatakan bahwa ada hubungan yang signifikan antara Kualitas Pelayanan 

dengan Kinerja Pelayanan di Puskesmas Mandai dengan ρ=0,000 < 0,05. Ada hubungan yang signifikan 

antara Ketepatan Waktu dalam Pelayanan dengan Kinerja Pelayanan di Puskesmas Mandai dengan 

ρ=0,000 < 0,05. Ada hubungan yang signifikan antara Efektivitas dengan Kinerja Pelayanan di 

Puskesmas Mandai dengan ρ=0,000 < 0,05. Tidak ada hubungan yang signifikan antara Kemandirian 

dengan Kinerja Pelayanan dengan ρ=1,000 < 0,05. Kesimpulan pada penelitian ini terdapat keterkaitan 

diantara ketiga variable yaitu kualitas pelayanan, ketapatan waktu dalam pelayanan dan efektivitas. Dan 

tidak terdapat hubungan pada variable kemandirian. Saran dalam penelitian ini agar para pegawai 

meningkatkan kinerja dan kualitas pelayanan agar pasien semakin puas dengan pelayanan pasien seperti 

penanganan yang sigap dan tepat serta profesional. 
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