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ABSTRAK: Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi faktor dominan yang mempengaruhi 

kinerja pelayanan kesehatan di UPT BLUD Puskesmas Pemenang. Penelitian ini menggunakan 

desain cross-sectional dengan responde sebanyak 60 orang. Pengumpulan data dilakukan melalui 

kuesioner. Analisis data menggunakan korelasi Spearman untuk menguji hubungan antara variabel 

seperti kompetensi, disiplin, dan fasilitas layanan, dan dampaknya terhadap kualitas layanan. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa (1) kompetensi dan disiplin petugas kesehatan merupakan faktor 

yang paling signifikan mempengaruhi kinerja layanan; (2) kompetensi menunjukkan korelasi positif 

yang kuat dengan kinerja layanan (ρ = 0,828, p < 0,001), yang artinya bahwa staf yang terampil 

dapat memberikan layanan yang lebih efektif; (3) disiplin memiliki dampak positif yang substansial 

(ρ = 0,760, p < 0,001), yang artinya bahwa pentingnya kepatuhan terhadap protokol dan jadwal; (4) 

ketersediaan fasilitas yang memadai memiliki pengaruh sedang terhadap kinerja layanan (ρ = 0,342, 

p = 0,008). Hal ini menegaskan bahwa peningkatan kinerja layanan kesehatan di Puskesmas 

memerlukan pendekatan yang komprehensif, sehingga pengembangan profesional berkelanjutan 

untuk meningkatkan kompetensi staf, penegakan disiplin, dan investasi strategis dalam infrastruktur 

layanan sangatlah penting. 

Kata Kunci: layanan kesehatan, kompetensi, disiplin, kualitas layanan, infrastruktur. 

 

ABSTRACT: This study aims to identify the dominant factors that influence the performance of 

health services at the UPT BLUD Puskesmas Pemenang. This study used a cross-sectional design 

with 60 respondents. Data collection was carried out through questionnaires. Data analysis used 

Spearman correlation to test the relationship between variables such as competence, discipline, and 

service facilities, and their impact on service quality. The results showed that (1) the competence 

and discipline of health workers were the most significant factors influencing service performance; 

(2) competence showed a strong positive correlation with service performance (ρ = 0.828, p < 

0.001), which means that skilled staff can provide more effective services; (3) discipline had a 

substantial positive impact (ρ = 0.760, p < 0.001), which means that the importance of compliance 

with protocols and schedules; (4) the availability of adequate facilities had a moderate effect on 

service performance (ρ = 0.342, p = 0.008). This confirms that improving the performance of health 

services in Community Health Centers requires a comprehensive approach, so that continuous 

professional development to improve staff competence, discipline enforcement, and strategic 

investment in service infrastructure is very important. 

Keywords: healthcare service, competence, discipline, service quality, infrastructure. 
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PENDAHULUAN  

Pusat kesehatan masyarakat (Puskesmas) memiliki peran krusial dalam 

sistem pelayanan kesehatan di Indonesia sebagai fasilitas kesehatan tingkat pertama 

yang bertanggung jawab atas layanan promotif dan preventif. Berdasarkan 

Permenkes N0.75/2014 (2014), Puskesmas berfungsi untuk memberikan upaya 

kesehatan masyarakat (UKM) dan upaya kesehatan perorangan (UKP). Namun, 

dalam praktiknya, berbagai kendala seperti keterbatasan sumber daya manusia, 

minimnya fasilitas, serta masalah manajerial seringkali memengaruhi kinerja 

pelayanan. Situasi ini menciptakan tantangan tersendiri bagi Puskesmas untuk 

dapat memberikan layanan kesehatan yang optimal dan merata di masyarakat 

(Ferdinand, 2011). 

UPT BLUD Puskesmas Pemenang, yang berlokasi di Kabupaten Lombok 

Utara, mencerminkan beberapa tantangan tersebut. Data profil Puskesmas tahun 

2023 menunjukkan bahwa meskipun upaya peningkatan layanan terus dilakukan, 

masih terdapat beberapa masalah yang belum terselesaikan, seperti penurunan 

persentase jumlah pengunjung dari 6,40% pada tahun 2022 menjadi 4,24% pada 

tahun 2023. Hal ini dapat mengindikasikan adanya ketidakpuasan masyarakat 

terhadap layanan yang diberikan, yang mungkin dipicu oleh masalah internal 

seperti minimnya fasilitas dan kendala manajerial lainnya (PKM Pemenang, 2023). 

Penelitian sebelumnya telah mengidentifikasi bahwa kualitas pelayanan 

kesehatan sangat bergantung pada beberapa faktor utama, yaitu kompetensi tenaga 

kesehatan, disiplin kerja, dan ketersediaan fasilitas yang memadai. Di UPT BLUD 

Puskesmas Pemenang, indikator kinerja pada tahun 2023 menunjukkan bahwa 

cakupan pelayanan hanya mencapai nilai 76,03, yang termasuk kategori "kurang" 

berdasarkan standar yang telah ditetapkan oleh Puskesmas. Sementara itu, mutu 

pelayanan memiliki nilai 7,19, yang juga dikategorikan sebagai "kurang" dalam 

sistem penilaian internal Puskesmas (PKM Pemenang, 2023). Kriteria untuk 

kategori “kurang” ini mengacu pada standar kinerja Puskesmas yang menetapkan 

nilai minimal untuk mutu dan cakupan pelayanan, yakni 80 dan 8.0 secara berturut-

turut. Ini menunjukkan bahwa meskipun telah ada perbaikan manajerial, masih 

diperlukan upaya lebih lanjut untuk meningkatkan kualitas pelayanan di Puskesmas 

ini. Temuan ini konsisten dengan studi oleh Daba et al. (2024) yang menekankan 

pentingnya manajemen kinerja dan dukungan fasilitas untuk meningkatkan kualitas 

layanan kesehatan. 

Mengatasi masalah ini memerlukan pendekatan holistik yang encakup 

perbaikan aspek teknis seperti penyediaan fasilitas yang lebih memadai serta 

peningkatan kapasitas sumber daya manusia. Penelitian oleh Aoun & Tajvar (2024) 

menyoroti pentingnya perencanaan strategis dan pendanaan berkelanjutan untuk 

menjamin stabilitas serta keberlanjutan layanan kesehatan di tengah kondisi 

ekonomi yang penuh tantangan. Mengambil pelajaran dari konteks serupa, 

Puskesmas Pemenang perlu menerapkan manajemen yang efisien dengan fokus 

pada pelatihan berkelanjutan, pengawasan, serta peningkatan disiplin kerja untuk 

mendukung tercapainya standar pelayanan yang lebih baik. 

Beberapa hasil penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kinerja pelayanan 

kesehatan sangat dipengaruhi oleh faktor-faktor seperti kompetensi tenaga 

kesehatan, disiplin kerja, dan ketersediaan fasilitas. Ferdinand (2011) menekankan 
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bahwa peningkatan kinerja memerlukan sinergi antara manajemen yang efektif dan 

kemampuan teknis tenaga kesehatan. Namun, di UPT BLUD Puskesmas 

Pemenang, beberapa indikator kinerja masih menunjukkan ketidaksesuaian dengan 

standar yang diharapkan, terutama dalam aspek mutu dan cakupan pelayanan yang 

belum optimal (PKM Pemenang, 2023). 

Penelitian oleh Song et al. (2024) mengindikasikan bahwa iklim organisasi 

yang kondusif dapat memengaruhi persepsi keadilan dan motivasi kerja tenaga 

kesehatan, yang pada gilirannya meningkatkan kinerja mereka. Sementara itu, studi 

di Lebanon menunjukkan pentingnya perencanaan strategis dalam mengatasi 

tantangan ekonomi yang dapat memengaruhi pelayanan kesehatan (Aoun & Tajvar, 

2024). Meski demikian, sebagian besar penelitian yang ada masih terbatas pada 

konteks global dan belum banyak yang secara spesifik mengkaji dampak 

kedisiplinan, kompetensi, dan fasilitas secara bersamaan dalam konteks layanan 

kesehatan di Indonesia. 

Data di Puskesmas Pemenang menunjukkan penurunan mutu pelayanan dari 

nilai 8,41 pada tahun 2021 menjadi 7,19 pada tahun 2023, serta peningkatan 

keluhan pasien terkait prosedur administrasi dan waktu tunggu (PKM Pemenang, 

2023). Hal ini mengindikasikan adanya kesenjangan dalam implementasi strategi 

peningkatan kinerja. Studi terbaru oleh Musoke et al. (2024) merekomendasikan 

pentingnya pelatihan berkelanjutan dan supervisi untuk meningkatkan kompetensi 

tenaga kesehatan di lapangan, yang dapat menjadi acuan iuntuk mengatasi masalah 

serupa di Puskesmas Pemenang. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang 

memengaruhi kinerja pelayanan di UPT BLUD Puskesmas Pemenang, dengan 

fokus pada aspek kedisiplinan, kompetensi tenaga kesehatan, dan ketersediaan 

fasilitas. Kebaruan dari penelitian ini terletak pada pendekatan komprehensif yang 

tidak hanya menganalisis setiap faktor secara terpisah, tetapi juga mengeksplorasi 

bagaimana interaksi antara ketiga variabel tersebut memengaruhi kinerja pelayanan 

secara keseluruhan. Studi ini mengacu pada teori manajemen kinerja, yang 

menekankan pentingnya pengelolaan sumber daya manusia dan fasilitas dalam 

pencapaian tujuan organisasi, serta teori motivasi yang berfokus pada peran 

motivasi dalam meningkatkan kinerja individu. Studi ini diharapkan dapat 

memberikan kontribusi praktis untuk peningkatan kualitas pelayanan di Puskesmas 

melalui pengembangan strategi manajemen yang lebih efektif, khususnya dalam 

aspek pelatihan dan pengawasan tenaga kesehatan.  

 

METODE 

Penelitian ini menggunakan desain deskriptif analitik dengan pendekatan 

Cross-Sectional. Metode ini dipilih karena memungkinkan penilaian hubungan 

antara variabel independen (kedisiplinan, kompetensi, dan fasilitas) dan variabel 

dependen (kinerja pelayanan) dalam satu periode pengamatan yang sama. 

Pendekatan ini memanfaatkan data primer yang dikumpulkan melalui kuesioner, 

serta data sekunder dari dokumen resmi. Penggabungan kedua jenis data bertujuan 

untuk memperdalam analisis dan memberikan wawasan yang lebih komprehensif 

mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja pelayanan di fasilitas 

kesehatan. 
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Populasi dalam penelitian ini terdiri dari tenaga pelayanan di UPT BLUD 

Puskesmas Pemenang, termasuk tenaga medis, kesehatan, dan non-kesehatan. Pada 

tahun 2023, populasi yang teridentifikasi mencapai 112 orang. Untuk memperoleh 

sampel yang representatif, peneliti menggunakan teknik simple random sampling, 

sehingga setiap anggota populasi memiliki peluang yang sama untuk terpilih. 

Pemilihan tingkat kesalahan 10% (α = 0,10) dalam perhitungan sampel ini 

dilakukan berdasarkan konteks penelitian yang melibatkan sampel terbatas, yaitu 

60 responden. Meskipun tingkat kesalahan yang umumnya digunakan dalam 

standar akademik adalah 5% (α = 0,05), penggunaan tingkat kesalahan 10% 

diperbolehkan dalam penelitian dengan ukuran sampel kecil atau jika akses 

terhadap data terbatas.  

Analisis data dilakukan dengan metode univariat digunakan untuk 

mendeskripsikan karakteristik variabel dan distribusi data dengan tabel frekuensi. 

Sedangkan analisis bivariat, untuk menguji hubungan antara variabel independen 

(kedisiplinan, kompetensi, fasilitas) dan variabel dependen (kinerja pelayanan) 

dengan uji Rank Spearman. Pendekatan ini dipilih karena data penelitian berskala 

ordinal, sehingga metode uji ini dianggap tepat untuk menentukan kekuatan dan 

arah hubungan antar variabel. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Hasil penelitian mendeskripsikan tentang faktor-faktor yang memengaruhi 

kinerja pelayanan di UPT BLUD Puskesmas Pemenang, Kabupaten Lombok Utara. 

Analisis dilakukan terkait data demografi responden, kedisiplinan petugas, fasilitas 

pelayanan, dan kompetensi petugas serta keterkaitannya dengan kinerja pelayanan. 

Elaborasi hasil penelitian secara rinci adalah sebagai berikut:  
 

Karakteristik Demogerapi Responden 

Data demografi responden meliputi usia, jenis kelamin, pendidikan, dan 

status kepegawaian dipaparkan dalam bentuk Gambar 1.  

 

 
Gambar 1. Karakteristik Demografi 
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Berdasarkan data pada Gambar 1 diketahui bahwa mayoritas responden 

berada dalam kelompok usia 41-50 tahun, yaitu sebanyak 34 orang (56,7%), diikuti 

oleh kelompok usia 31-40 tahun dengan 20 orang (33,3%), dan kelompok usia 51-

60 tahun sebanyak 6 orang (10,0%). Dominasi kelompok usia 41-50 tahun ini 

mencerminkan bahwa sebagian besar petugas kesehatan berada pada fase paruh 

baya, yang umumnya menghadapi tantangan terkait penurunan kemampuan 

sensorik, seperti pendengaran dan penglihatan, yang dapat memengaruhi efektivitas 

komunikasi dengan pasien. 

Meskipun terdapat tantangan, pengalaman kerja yang lebih luas pada 

kelompok usia paruh baya juga berperan positif, terutama dalam menangani kasus-

kasus yang memerlukan penilaian klinis mendalam. Namun, kelelahan kerja pada 

kelompok usia ini juga perlu diperhatikan karena dapat memengaruhi produktivitas 

dan kualitas layanan. Oleh karena itu, pemahaman mengenai dinamika usia ini 

penting untuk merancang program pelatihan dan jadwal kerja yang lebih sesuai.  

Isaacowitz et al. (2017) menyebutkan bahwa individu paruh baya mengalami 

perubahan dalam memproses informasi sensorik, yang memengaruhi persepsi sosial 

dan emosional mereka. Perubahan ini dapat menjadi tantangan dalam interaksi 

dengan pasien, terutama jika informasi tidak diproses dengan baik. Namun, 

penelitian lain menunjukkan bahwa pengalaman yang dimiliki oleh kelompok usia 

ini dapat mengkompensasi kekurangan tersebut, memungkinkan mereka tetap 

memberikan layanan yang efektif. Penelitian oleh Bourke et al. (2024) menyoroti 

pentingnya menyesuaikan pendekatan layanan kesehatan berdasarkan usia, 

khususnya untuk petugas paruh baya yang mungkin membutuhkan dukungan 

tambahan berupa pelatihan sensorik dan komunikasi untuk meningkatkan efisiensi 

interaksi dengan pasien. Strategi ini dapat diadopsi oleh Puskesmas Pemenang guna 

mengurangi potensi kesalahan persepsi dalam komunikasi dan meningkatkan 

kepuasan pasien. 

Responden penelitian terdiri dari 27 laki-laki (45,0%) dan 33 perempuan 

(55,0%). Data ini menunjukkan bahwa petugas perempuan sedikit lebih dominan di 

Puskesmas Pemenang. Komposisi ini dapat memengaruhi pendekatan layanan, di 

mana petugas perempuan cenderung menunjukkan kepekaan yang lebih tinggi 

terhadap aspek interpersonal, seperti keramahan dan empati dalam interaksi dengan 

pasien. Distribusi gender yang relatif seimbang memungkinkan kolaborasi yang 

baik antara petugas perempuan dan laki-laki, yang masing-masing memiliki 

pendekatan berbeda dalam melayani pasien. Petugas perempuan lebih 

mengutamakan hubungan interpersonal, sedangkan petugas laki-laki cenderung 

fokus pada efisiensi dan hasil fungsional. Perbedaan ini perlu diakomodasi dalam 

pelatihan untuk memaksimalkan keunggulan masing-masing. 

Aldarabseh (2019) mencatat bahwa perbedaan gender mempengaruhi kinerja 

dalam konteks pelayanan, di mana perempuan menunjukkan sensitivitas lebih besar 

terhadap aspek interpersonal, sementara laki-laki lebih berorientasi pada tugas. Hal 

ini relevan dalam upaya peningkatan kualitas layanan di Puskesmas, yang 

membutuhkan kombinasi kedua pendekatan tersebut.Penelitian Nida et al. (2024) 

menambahkan bahwa perbedaan gender ini bisa menjadi faktor penting dalam 

merancang program pelatihan. Berdasarkan penelitian yang dilakukan di UPT 

BLUD Puskesmas Pemenang, perbedaan usia tidak secara langsung dibahas dalam 
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hasil penelitian ini. Namun, dapat diimplikasikan bahwa usia mungkin 

mempengaruhi kinerja melalui faktor pengalaman dan stamina. Petugas yang lebih 

muda mungkin memiliki energi yang lebih tinggi, tetapi petugas yang lebih tua 

sering kali memiliki pengalaman yang lebih banyak dalam menghadapi situasi 

medis kompleks. Kinerja tinggi lebih dipengaruhi oleh kompetensi dan disiplin, 

bukan hanya usia. Oleh karena itu, baik tenaga muda maupun yang lebih tua dapat 

berkontribusi pada kinerja optimal jika memiliki kompetensi dan disiplin yang baik. 

Mayoritas responden memiliki latar belakang pendidikan D3 Keperawatan, 

yaitu sebanyak 39 orang (65,0%), diikuti oleh 19 orang (31,7%) dengan pendidikan 

Profesi Ners, dan 2 orang (3,3%) dengan pendidikan SMA (Non-Nakes). Jumlah 

petugas dengan pendidikan D3 dan Profesi Ners yang tinggi menunjukkan bahwa 

sebagian besar petugas telah memiliki dasar pendidikan kesehatan yang baik, yang 

mendukung kompetensi mereka dalam memberikan pelayanan berkualitas. 

Pendidikan yang lebih tinggi berkontribusi langsung pada peningkatan pengetahuan 

dan keterampilan dalam menangani pasien, termasuk kemampuan merespons 

situasi darurat dengan lebih baik. Petugas dengan pendidikan yang lebih tinggi juga 

lebih cenderung mematuhi prosedur standar dengan disiplin, sehingga mengurangi 

risiko kesalahan medis. 

Zere et al. (2011) menegaskan bahwa pendidikan tinggi meningkatkan 

kompetensi dan profesionalisme petugas kesehatan. Hal ini penting karena petugas 

dengan pendidikan yang lebih baik mampu mengidentifikasi masalah kesehatan 

dengan lebih cepat dan menawarkan solusi efektif. Pendidikan formal yang 

mendalam juga mendorong penerapan praktik berbasis bukti, meningkatkan 

efisiensi layanan. Penelitian Admassu & Gorems (2024) menyebutkan bahwa 

pendidikan lanjutan dan pelatihan berkelanjutan dapat memastikan petugas 

kesehatan terus memperbarui pengetahuan mereka sesuai perkembangan standar 

layanan medis. Oleh karena itu, Puskesmas Pemenang perlu mengadopsi 

pendekatan pelatihan berkelanjutan sebagai strategi peningkatan kualitas. 

Sebanyak 37 responden (61,7%) adalah karyawan kontrak, sementara 23 

responden (38,3%) berstatus sebagai Pegawai Negeri Sipil (PNS). Mayoritas 

petugas yang berstatus kontrak menunjukkan bahwa stabilitas pekerjaan mungkin 

menjadi tantangan, yang dapat memengaruhi komitmen dan motivasi dalam 

memberikan pelayanan berkualitas. Petugas dengan status PNS cenderung memiliki 

tingkat keterlibatan dan motivasi yang lebih tinggi karena jaminan pekerjaan yang 

stabil, tunjangan yang jelas, dan prospek karier yang baik. Sebaliknya, 

ketidakpastian yang dihadapi karyawan kontrak dapat menurunkan motivasi, 

berdampak pada kualitas layanan. Oleh karena itu, penting untuk mengembangkan 

kebijakan yang meningkatkan stabilitas dan kesejahteraan karyawan kontrak untuk 

meningkatkan kinerja mereka. 

Ogunleye & Osekita (2016) menyebutkan bahwa stabilitas pekerjaan yang 

dimiliki PNS memungkinkan mereka lebih fokus dan berdedikasi terhadap 

pekerjaan. Marzuki et al. (2023) menunjukkan bahwa ketidakpastian di kalangan 

karyawan kontrak dapat mengurangi motivasi dan komitmen mereka, berdampak 

negatif pada kualitas layanan yang diberikan. Harris et al. (2024) dalam 

penelitiannya tentang manajemen tenaga kesehatan menekankan bahwa program 

insentif dan jaminan pekerjaan dapat meningkatkan motivasi dan kinerja, terutama 

https://e-journal.undikma.ac.id/index.php/bioscientist


Bioscientist: Jurnal Ilmiah Biologi 

E-ISSN 2654-4571; P-ISSN 2338-5006 

Volume 12, Issue 2, December 2024; Page, 2089-2105 

Email: bioscientist@undikma.ac.id 

 

 

  

 Uniform Resource Locator: https://e-journal.undikma.ac.id/index.php/bioscientist 2095 

 

bagi karyawan kontrak. Oleh karena itu, Puskesmas Pemenang dapat 

mempertimbangkan program insentif yang mendukung kesejahteraan dan stabilitas 

karyawan kontrak guna meningkatkan motivasi kerja dan kualitas layanan. 

Berdasarkan temuan penelitian di UPT BLUD Puskesmas Pemenang, untuk 

mempertahankan tenaga kesehatan yang berkinerja baik, penting bagi Puskesmas 

untuk mengimplementasikan strategi pengelolaan SDM jangka panjang. Salah satu 

langkah yang dapat diambil adalah menyusun program karier berkelanjutan yang 

dirancang untuk mendukung pengembangan kompetensi tenaga kesehatan. 

Program ini dapat mencakup pelatihan rutin, pendidikan lanjutan, sertifikasi 

khusus, serta kesempatan rotasi jabatan untuk memberikan tantangan dan 

memperluas keterampilan. Selain itu, pengelolaan karier yang transparan dan jalur 

karier yang jelas, akan meningkatkan motivasi kerja dan kepuasan profesional, 

yang pada akhirnya akan berkontribusi positif pada peningkatan kinerja secara 

keseluruhan. 

Selain program pengembangan kompetensi, lingkungan kerja yang kondusif 

memegang peranan penting dalam mendorong kinerja yang tinggi. Puskesmas perlu 

memperhatikan beberapa aspek, seperti pola komunikasi internal yang efektif 

antara petugas kesehatan, serta memastikan adanya dukungan supervisi yang 

konstruktif dari pihak manajemen. Supervisi yang baik dapat membantu 

menyelesaikan masalah operasional dan mendukung pengambilan keputusan yang 

cepat. Selain itu, penyediaan fasilitas fisik yang memadai, seperti ruang kerja yang 

nyaman dan peralatan medis yang lengkap, akan sangat membantu dalam 

meningkatkan efisiensi kerja dan kepuasan tenaga kesehatan. Semua faktor ini, jika 

dikelola dengan baik, akan berkontribusi pada peningkatan kualitas layanan yang 

diberikan kepada masyarakat. 
 

Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kinerja Pelayanan di UPTD 

Puskesmas Pemenang Kabupaten Lombok Utara. 

Hasil penelitian ini mendeskripsikan faktor-faktor yang mempengaruhi 

kinerja pelayanan di UPTD Puskesmas Pemenang, Kabupaten Lombok Utara. 

Analisis difokuskan pada tiga variabel utama yaitu disiplin tenaga kesehatan, 

kelengkapan fasilitas, dan kompetensi petugas. Metode korelasi Spearman 

digunakan untuk menentukan kekuatan dan arah hubungan antara ketiga variabel 

tersebut dengan kinerja pelayanan. Hasil uji statistik membantu mengidentifikasi 

faktor paling dominan yang meningkatkan kinerja layanan, memberikan gambaran 

yang lebih jelas mengenai hubungan antara variabel-variabel tersebut dan kualitas 

pelayanan kesehatan. 

 
 Tabel 1. Crosstab Variabel Independent (X) dengan Variabel Dependent (Y) (n=60) 

Variabel-Kategori 

Kinerja Pelayanan 
Koefisien 

Korelasi 
Sig.** Keputusan Kurang  Cukup Baik 

f (%) f (%) f (%) 

Disiplin       

Kurang Disiplin 5 (55,6) 0 (0,0) 0 (0,0)    

Cukup Disiplin 3 (33,3) 6 (50,0) 1 (2,6) 0,760** 0,001  Ha: diterima 

Disiplin 1 (11,1) 6 (50,0) 38 (97,4)    
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Variabel-Kategori 

Kinerja Pelayanan 
Koefisien 

Korelasi 
Sig.** Keputusan Kurang  Cukup Baik 

f (%) f (%) f (%) 

Fasilitas       

Tidak Lengkap 3 (33,3) 1 (8,3) 7 (17,9)    

Cukup Lengkap 5 (55,6) 5 (41,7) 4 (10,3) 0,342** 0,008  Ha: diterima 

Lengkap 1 (11,1) 6 (50,0) 28 (71,8)    
Kompetensi       

Kurang Kompeten 5 (55,6) 1 (8,3) 0 (0,0)    

Cukup Kompeten 4 (44,4) 6 (50,0) 1 (2,6) 0,828** 0,001  Ha: diterima 

Kompeten 0 (0,0) 5 (41,7) 38 (97,4)       

  

Berdasarkan data pada Tabel 1 di atas, maka akan dibahas secara mendalam 

setiap variabel penelitian untuk melihat hubungannya berdasarkan hasil uji Ranks 

Spearman sebagai berikut: 

1. Hubungan disiplin petugas dengan kinerja pelayanan 

Hasil uji korelasi Spearman menunjukkan adanya hubungan yang sangat 

kuat antara disiplin dan kinerja pelayanan kesehatan, dengan koefisien korelasi 

sebesar 0,760. Nilai ini mengindikasikan korelasi positif yang sangat kuat, di 

mana peningkatan disiplin di kalangan tenaga kesehatan diikuti oleh peningkatan 

kinerja pelayanan. Selain itu, nilai signifikansi sebesar 0,001 menunjukkan 

bahwa korelasi ini signifikan pada tingkat kepercayaan 99% (p < 0,01), 

memperkuat kesimpulan bahwa disiplin merupakan faktor penting dalam 

menentukan kualitas layanan kesehatan. 

Disiplin memainkan peran kunci dalam meningkatkan kinerja pelayanan. 

Studi menunjukkan bahwa tenaga kesehatan yang disiplin lebih cenderung 

mematuhi protokol dan memberikan pelayanan tepat waktu, yang pada akhirnya 

meningkatkan efisiensi dan kualitas pelayanan (Pujirahayu et al., 2023). Selain 

itu, disiplin juga berkontribusi dalam membangun keterlibatan dan kohesi tim, 

sehingga memperkuat kinerja kolektif tenaga kesehatan (Linh et al., 2023). 

Komitmen terhadap organisasi juga berperan penting, di mana tenaga kesehatan 

yang merasa terikat dengan organisasi mereka cenderung lebih disiplin dan 

meningkatkan kinerja pelayanan (Sharma & Dhar, 2016). 

Temuan ini menegaskan pentingnya disiplin sebagai fokus utama dalam 

pelatihan dan pengembangan sumber daya manusia di sektor kesehatan (Rizal et 

al., 2020). Puskesmas harus menerapkan strategi untuk meningkatkan disiplin 

melalui kepemimpinan yang efektif, pelatihan berkelanjutan, dan penciptaan 

budaya kerja yang mendukung. Peningkatan disiplin tidak hanya meningkatkan 

kualitas pelayanan tetapi juga memperkuat kepuasan pasien, sebuah indikator 

kunci dalam menilai keberhasilan layanan kesehatan. 

Meskipun sebagian besar staf mematuhi ketentuan dasar terkait ketepatan 

waktu, jam kerja, dan SOP, hanya sebagian kecil yang menunjukkan tingkat 

disiplin tinggi. Data ini mengungkapkan potensi masalah manajerial karena 

disiplin yang rendah dapat berdampak negatif pada efisiensi operasional dan 

kepuasan pasien (Prawesti et al., 2024). Oleh karena itu, peningkatan kepatuhan 
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terhadap protokol disiplin harus menjadi prioritas, karena terbukti terkait dengan 

peningkatan kualitas layanan kesehatan secara keseluruhan. 

Disiplin yang lebih tinggi juga terbukti berhubungan dengan hasil kesehatan 

yang lebih baik. Kok et al. (2015) melaporkan bahwa tenaga kesehatan yang 

secara ketat mematuhi SOP lebih mungkin memberikan intervensi tepat waktu, 

yang berdampak signifikan pada pemulihan pasien. Hal ini sangat penting dalam 

situasi kritis seperti kesehatan ibu dan anak (Tuyisenge et al., 2020). Oleh karena 

itu, perlunya penguatan kebijakan disiplin melalui pelatihan yang terstruktur 

menjadi lebih jelas untuk meningkatkan efisiensi pelayanan. 

Secara keseluruhan, temuan ini menegaskan bahwa disiplin adalah elemen 

fundamental dalam meningkatkan kualitas layanan kesehatan. Melalui 

peningkatan kepatuhan terhadap SOP, ketepatan waktu, dan pelatihan 

berkelanjutan, disiplin dapat meningkatkan efisiensi operasional dan kepuasan 

pasien, serta memperkuat kepercayaan pada sistem kesehatan. 

2. Hubungan fasilitas pelayanan dengan kinerja pelayanan   

Hasil penelitian menunjukkan adanya korelasi signifikan antara fasilitas 

pelayanan dan kinerja pelayanan, dengan koefisien korelasi Spearman rho 

sebesar 0,342 dan nilai signifikansi 0,008. Korelasi positif ini mengindikasikan 

bahwa peningkatan fasilitas pelayanan terkait dengan peningkatan kinerja, yang 

menunjukkan bahwa kualitas infrastruktur fisik dan fasilitas lainnya memiliki 

peran penting dalam kinerja penyedia layanan. Hasil ini sejalan dengan 

pandangan bahwa fasilitas yang terjaga baik penting untuk efektivitas pemberian 

layanan, terutama di mana pengalaman dan interaksi pelanggan sangat 

menentukan (Kazungu & Kubenea, 2023). Signifikansi korelasi ini (p ≤ 0,001) 

memperkuat hipotesis bahwa fasilitas pelayanan merupakan representasi nyata 

dari kualitas layanan, memengaruhi kepuasan pengguna dan kinerja secara 

keseluruhan. 

Hubungan ini telah diidentifikasi dalam berbagai konteks, termasuk sektor 

kesehatan (Ajemu & Desta, 2020) dan transportasi publik (Prasidi et al., 2023), 

yang menekankan pentingnya kesiapan fasilitas dalam memberikan pengalaman 

layanan yang superior. Korelasi ini mendukung pandangan bahwa lingkungan 

fisik yang optimal mendukung penyediaan layanan yang berkualitas.  

Koefisien korelasi sebesar 0,342 dalam penelitian ini menunjukkan 

hubungan moderat namun signifikan antara fasilitas dan kinerja pelayanan. 

Dalam literatur, hubungan ini sering dikaitkan dengan konsep servicescape, yang 

merujuk pada lingkungan fisik tempat layanan diberikan (Lee & Kim, 2014). 

Fasilitas yang berkualitas memengaruhi persepsi pelanggan terhadap layanan, 

sehingga meningkatkan kepuasan mereka. Studi ini menegaskan bahwa 

meningkatkan aspek fisik fasilitas pelayanan dapat secara langsung 

memperbaiki kinerja penyedia layanan. 

Pada sektor kesehatan, korelasi serupa telah diamati, menunjukkan bahwa 

kualitas fasilitas berhubungan langsung dengan kepuasan pasien dan hasil 

kesehatan (Gage et al., 2018). Hubungan ini menegaskan bahwa fasilitas yang 

baik tidak hanya memengaruhi pengalaman pelanggan langsung tetapi juga 

memiliki implikasi lebih luas untuk efektivitas dan pemanfaatan layanan. 

Demikian pula, di institusi pendidikan, Tenri Aben et al. (2022) menemukan 
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bahwa kualitas fasilitas secara signifikan berdampak pada kepuasan siswa, yang 

selanjutnya dapat memengaruhi kinerja layanan pendidikan secara keseluruhan. 

Korelasi moderat yang ditemukan dalam penelitian ini juga menyoroti 

pentingnya organisasi berinvestasi dalam pemeliharaan dan peningkatan fasilitas 

pelayanan. Wibowo et al. (2022) menyatakan bahwa infrastruktur dan kualitas 

layanan yang memadai adalah faktor penting untuk kepuasan pengguna, 

terutama di pusat transportasi seperti bandara. Dengan menarik paralel antara 

sektor-sektor ini, studi ini menunjukkan bahwa optimalisasi fasilitas bisa 

menjadi strategi untuk meningkatkan kinerja di berbagai bidang layanan. 

Pentingnya fasilitas dalam meningkatkan pengalaman pelanggan dan 

kinerja karyawan didukung oleh penelitian di berbagai sektor. Agusantoso et al. 

(2023) menemukan adanya hubungan positif antara kualitas layanan fasilitas, 

kualitas layanan interaktif, dan kepuasan kerja karyawan, yang bersama-sama 

berkontribusi pada peningkatan kinerja. Hal ini menyoroti peran ganda fasilitas 

pelayanan: tidak hanya memastikan kepuasan pengguna akhir tetapi juga 

meningkatkan motivasi dan kinerja penyedia layanan. Hasil penelitian ini juga 

sejalan dengan temuan sebelumnya di sektor transportasi publik, di mana 

kualitas fasilitas stasiun terbukti signifikan dalam meningkatkan kepuasan 

penumpang (Prasidi et al., 2023). Hal ini menunjukkan bahwa kualitas fasilitas 

adalah penentu universal kinerja layanan di berbagai sektor. Konsistensi temuan 

ini menunjukkan bahwa peningkatan fasilitas harus diprioritaskan untuk 

meningkatkan kinerja secara keseluruhan. Dalam konteks Puskesmas, 

kelengkapan fasilitas sangat memengaruhi kualitas pelayanan kesehatan yang 

diberikan. 

Kelengkapan fasilitas pelayanan kesehatan sangat mempengaruhi kinerja 

petugas dan hasil pasien. Islam & Haider (2018) menemukan bahwa 

ketersediaan fasilitas yang lengkap berkorelasi dengan kualitas layanan 

kesehatan ibu dan anak. Ketika fasilitas dilengkapi dengan baik dan dipelihara, 

tenaga kesehatan dapat menjalankan tugasnya lebih efektif, yang berdampak 

pada kepuasan dan hasil pasien yang lebih baik. Selain itu, aksesibilitas terhadap 

fasilitas yang lengkap juga memengaruhi pemanfaatan layanan kesehatan secara 

keseluruhan (Chhetri & Zacarías, 2021). Fasilitas dengan sumber daya yang 

terbatas cenderung menghadapi tantangan dalam menjaga kualitas layanan yang 

konsisten. 

Perbedaan kelengkapan fasilitas ini memiliki dampak besar pada kinerja 

tenaga kesehatan dan kepuasan kerja mereka. Penelitian sebelumnya 

menunjukkan bahwa kekurangan sumber daya dapat menurunkan motivasi dan 

meningkatkan frustrasi di kalangan tenaga kesehatan, yang pada akhirnya 

mengurangi kualitas layanan (Muoghalu & Awolowo, 2017). Oleh karena itu, 

penting untuk mengatasi kesenjangan dalam ketersediaan sumber daya agar 

dapat memberikan pelayanan yang berkualitas dan efisien.Temuan ini 

menegaskan pentingnya kualitas fasilitas dalam meningkatkan kinerja layanan. 

Korelasi signifikan menunjukkan bahwa investasi dalam pemeliharaan dan 

peningkatan fasilitas adalah strategi kunci untuk meningkatkan kepuasan 

pengguna. Kelengkapan fasilitas membantu mengoptimalkan operasi, 
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mengurangi kesenjangan akses, dan meningkatkan hasil layanan, 

menjadikannya prioritas strategis bagi efisiensi operasional di berbagai sektor. 

3. hubungan kompetensi petugas dengan kinerja pelayanan   

Berdasarkan data pada Tabel 1, bahwa terdapat hubungan positif yang 

signifikan antara kompetensi petugas dan kinerja pelayanan, dengan koefisien 

korelasi sebesar 0,828 (p<0,05). Data cross table mengungkap bahwa petugas 

dengan tingkat kompetensi tinggi berkontribusi signifikan pada kinerja 

pelayanan yang baik, di mana 97,4% dari mereka tergolong dalam kategori 

kinerja baik. Sebaliknya, petugas dengan kompetensi lebih rendah lebih sering 

berada pada kategori kinerja cukup atau kurang, menyoroti pentingnya 

peningkatan kompetensi untuk kualitas layanan yang optimal. 

Temuan ini menunjukkan bahwa meskipun sebagian besar tenaga kesehatan 

mampu menjalankan tugasnya dengan baik, masih ada kebutuhan untuk 

pelatihan lebih lanjut guna meningkatkan kompetensi secara keseluruhan 

(Alhassan et al., 2015). Tenaga kesehatan yang masuk dalam kategori kurang 

kompeten mungkin menghadapi tantangan dalam memberikan perawatan 

berkualitas secara konsisten, yang pada akhirnya memengaruhi hasil kesehatan 

pasien. Kompetensi dalam konteks ini mencakup pengetahuan, keterampilan, 

dan kemampuan yang dibutuhkan untuk melaksanakan tugas secara efektif. 

Komara (2019)membagi kompetensi menjadi keterampilan soft seperti 

komunikasi, kepemimpinan, dan keterampilan interpersonal, yang semuanya 

memainkan peran penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan. Kompetensi 

ini memungkinkan tenaga kesehatan untuk berinteraksi dengan baik dengan 

pasien dan kolega, sehingga meningkatkan kinerja pelayanan secara 

keseluruhan. 

Hasil penelitian Kusuma & Sumiati (2024) menemukan bahwa kompetensi 

profesional signifikan dalam meningkatkan kinerja sumber daya manusia, yang 

esensial untuk memberikan layanan kesehatan yang efektif. Ketika tenaga 

kesehatan terlatih dengan baik dan memiliki keterampilan yang memadai, 

mereka lebih mampu memberikan perawatan berkualitas yang berujung pada 

hasil pasien yang lebih baik. Pengembangan profesional yang berkelanjutan juga 

merupakan faktor penting dalam mempertahankan dan meningkatkan 

kompetensi tenaga kesehatan. Elfi & Lestari (2022) menegaskan bahwa program 

pelatihan berkelanjutan dapat meningkatkan kinerja dengan memperbarui 

pengetahuan dan keterampilan petugas. Dalam sektor kesehatan yang terus 

berkembang, di mana teknologi dan metode baru terus muncul, pengembangan 

berkelanjutan ini menjadi sangat penting. 

Organisasi yang mendukung juga berperan besar dalam pengembangan 

kompetensi. Buangin et al. (2022) mengungkapkan bahwa budaya organisasi 

yang positif mendorong kolaborasi dan komunikasi di antara staf, yang penting 

untuk pelayanan yang efektif. Ketika organisasi mengutamakan pembelajaran 

dan pengembangan, tenaga kesehatan lebih cenderung menunjukkan kinerja 

yang baik. Motivasi merupakan faktor penting lain yang memengaruhi hubungan 

antara kompetensi dan kinerja pelayanan. Rauf & HB (2024) menemukan bahwa 

tenaga kesehatan dengan tingkat kompetensi tinggi yang termotivasi lebih 

mungkin untuk menunjukkan kinerja superior. Oleh karena itu, menciptakan 
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lingkungan kerja yang mendukung dan memotivasi sangat penting untuk 

meningkatkan kompetensi staf, yang pada akhirnya meningkatkan kualitas 

layanan. Selain itu, peningkatan kompetensi dapat secara signifikan mengurangi 

kesalahan medis dan meningkatkan kepuasan pasien. 

Temuan ini juga menekankan pentingnya kompetensi teknis dalam 

memastikan kesiapan tenaga kesehatan untuk menangani tugas-tugas medis 

yang kompleks. Ketergantungan yang semakin besar pada teknologi dalam 

layanan kesehatan mengharuskan tenaga kesehatan untuk menguasai prosedur 

klinis dan penggunaan peralatan medis (Endeshaw, 2020). Kesenjangan antara 

tenaga kesehatan yang kurang kompeten dan kompeten menunjukkan perlunya 

pelatihan dan pengembangan berkelanjutan guna menjaga kualitas layanan di 

semua tingkatan penyediaan layanan kesehatan (Leonardsen et al., 2021). 

Dengan demikian, temuan penelitian ini menunjukkan bahwa investasi dalam 

pengembangan kompetensi tenaga kesehatan penting untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan. Penyediakan pelatihan berkelanjutan, meningkatkan 

keterampilan, serta menciptakan lingkungan kerja yang mendukung, organisasi 

kesehatan dapat meningkatkan kompetensi stafnya.  

 

SIMPULAN  

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa (1) kompetensi 

petugas kesehatan berpengaruh signifikan terhadap kinerja pelayanan kesehatan di 

UPT BLUD Puskesmas Pemenang; (2) terdapat hubungan positif yang kuat dan 

signifikan secara statistik antara kompetensi petugas kesehatan dan kinerja mereka 

dalam memberikan layanan kesehatan. Tingkat kompetensi petugan kesehatan yang 

lebih tinggi berhubungan erat dengan kinerja yang lebih baik; (3) ketersediaan 

fasilitas yang memadai berperan penting dalam meningkatkan efisiensi dan kualitas 

pelayanan. Fasilitas yang lengkap mempermudah pelaksanaan tugas oleh petugas 

kesehatan, yang pada gilirannya meningkatkan kepuasan pasien; (4) peningkatan 

kualitas pelayanan di Puskesmas Pemenang memerlukan pendekatan komprehensif 

yang mencakup pengembangan kompetensi petugas kesehatan serta peningkatan 

fasilitas pelayanan. 

 

SARAN  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, terdapat beberapa area 

yang dapat ditingkatkan lebih lanjut untuk memperkuat kualitas pelayanan 

kesehatan di Puskesmas dan fasilitas kesehatan lainnya. Penelitian lanjutan sangat 

diperlukan untuk mengeksplorasi metode yang lebih efektif dalam 

mengembangkan kompetensi tenaga kesehatan, mengoptimalkan fasilitas, serta 

menerapkan kebijakan yang mendukung peningkatan kinerja dan kepuasan pasien. 

Beberapa saran yang dapat dipertimbangkan untuk penelitian berikutnya adalah 

sebagai berikut: 

1. Peningkatan Kompetensi Tenaga Kesehatan: Penelitian lebih lanjut perlu 

mengkaji efektivitas program pelatihan berkelanjutan yang berfokus pada 

peningkatan keterampilan teknis dan soft skills tenaga kesehatan. Studi 

mendalam mengenai penggunaan metode inovatif, seperti modul daring dan 
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simulasi medis, diperlukan untuk memastikan peningkatan kompetensi tenaga 

kesehatan secara efektif. Diharapkan, langkah ini dapat memberikan dampak 

positif pada kualitas pelayanan yang diberikan. 

2. Evaluasi Investasi Fasilitas Kesehatan: Penelitian lanjutan disarankan untuk 

melakukan analisis biaya-manfaat terkait pengadaan dan pemeliharaan fasilitas 

kesehatan. Studi ini akan memberikan wawasan mengenai strategi investasi yang 

efisien dan berkelanjutan, serta dampaknya terhadap peningkatan kinerja 

layanan di Puskesmas dan pusat kesehatan lainnya. Dengan demikian, akan 

diidentifikasi strategi investasi yang lebih tepat guna untuk pengembangan 

fasilitas. 

3. Pengembangan Kebijakan Disiplin dan Pengawasan: Studi lebih lanjut 

diperlukan untuk mengevaluasi efektivitas kebijakan disiplin serta mekanisme 

pengawasan dalam meningkatkan kinerja tenaga kesehatan. Penelitian ini 

bertujuan untuk menemukan metode insentif dan disinsentif yang efektif dalam 

mendorong kepatuhan terhadap standar operasional prosedur (SOP), sehingga 

dapat meningkatkan disiplin dan kinerja secara keseluruhan. 

4. Studi Longitudinal untuk Dampak Kebijakan: Penelitian jangka panjang sangat 

direkomendasikan untuk memantau keberlanjutan dampak dari program 

pengembangan kompetensi, peningkatan fasilitas, dan penerapan kebijakan 

disiplin. Studi ini penting untuk mengidentifikasi tantangan yang mungkin 

muncul seiring waktu dan memastikan efektivitas kebijakan dalam jangka 

panjang di berbagai kondisi operasional. Dengan pendekatan ini, keberlanjutan 

dan efektivitas kebijakan dapat terus ditingkatkan. 
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