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Abstrak

Puskesmas Siulak Gedang Kabupaten Kerinci sebagai salah satu unit pelayan kesehatan
masyarakat juga harus bisa memberikan kepuasan yang maksimal pada masyarakat yang
berurusan dengan instansi ini. Permasalahan pada puskesmas ini ialah masih ditemukan
adanya permasalahan ketidakpuasan masyarakat atas layanan. Penelitian ini bertujuan untuk
melihat pengaruh (1) komitmen organisasi, kualitas layanan, kinerja terhadap kepuasan
masyarakat di Puskesmas Siulak Gedang Kabupaten Kerinci. Metode penelitian yaitu
kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini seluruh pegawai Puskesmas Siulak Gedang Kabupaten
Kerincis yang tidak diketahui jumlahnya. Sehingga dalam penelitian ini menggunakan 144
sampel yang diperoleh dari 4x36 (jumlah item pertanyaan). Teknik pengumpulan data
kuesioner dan analisa data regresi linear berganda menggunakan aplikasi SPSS. Hasil penelitian
ditemukan komitmen organisasi, kualitas pelayanan, kinerja memberikan pengaruh signifikan
yang positif terhadap Kepuasan masyarakat di Puskesmas Siulak Gedang Kabupaten Kerinci.
Hasil penelitian ini memberikan makna bahwa dengan komitmen organisasi, kualitas pelayanan
dan kinerja yang baik diberikan oleh Puskesmas tersebut maka dapat memberikan kepuasan
masyarakat berkunjung pada puskesmas tersebut. Sehingga komitmen organisasi, kualitas
pelayanan, kinerja penting untuk diperhatikan dalam rangka memberikan kepuasan kepada
masyarakat.

Kata Kunci: Komitmen organisasi, Kualitas pelayanan, Kinerja pegawai, Kepuasan Masyarakat,

Puskesmas.

PENDAHULUAN

Semua warga negara berhak mendapatkan jaminan kesehatan. Untuk menjamin
kesehatan diperlukan suatu sistem yang mengatur penyelenggaraan pelayanan
kesehatan bagi masyarakat sebagai upaya pemenuhan kebutuhan warga negara untuk
tetap hidup sehat. Pelayanan kesehatan yang berkualitas adalah pelayanan kesehatan
yang peduli dan terpusat pada kebutuhan, harapan serta nilai-nilai pelanggan sebagai
titik tolak penyediaan pelayanan kesehatan dan menjadi persyaratan yang harus dapat
dipenuhi agar dapat memberikan kepuasan kepada masyarakat sebagai pengguna jasa
pelayanan.

Puskesmas berkaitan erat dengan masalah mutu pelayanan kesehatan dasar
sehingga terkandung makna Puskesmas berkewajiban menjaga bahkan meningkatkan

mutu pelayanan kesehatan dasar masyarakat. Mutu pelayanan kesehatan dasar adalah
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kesesuaian antara pelayanan kesehatan dasar yang disediakan atau diberikan dengan
kebutuhan yang memuaskan pasien atau kesesuaian dengan ketentuan standar
pelayanan. Terselenggaranya pelayanan kesehatan dasar yang bermutu dan
memuaskan di Puskesmas dalam rangka terwujudnya peningkatan kesadaran, kemauan
dan kemampuan hidup sehat bagi setiap orang agar dapat mewujudkan derajat
kesehatan yang setinggitingginya. Pusat Kesehatan Masyarakat (puskesmas) adalah
organisasi fungsional yang menyelenggarakan upaya kesehatan yang bersifat
menyeluruh, terpadu, merata, dapat diterima dan terjangkau oleh masyarakat, dengan
peran serta aktif masyarakat dan menggunakan hasil pengembangan ilmu pengetahuan
dan teknologi tepat guna, dengan biaya yang dapat dipikul oleh pemerintah dan
masyarakat.

Puskesmas Siulak Gedang Kabupaten Kerinci sebagai salah satu unit pelayan
kesehatan masyarakat juga harus bisa memberikan kepuasan yang maksimal pada
masyarakat yang berurusan dengan instansi ini. Berdasarkan survey awal melalui
wawancara kepada 40 orang masyarakat yang memperoleh layanan, disimpulkan
bahwa masih ditemukan adanya permasalahan ketidakpuasan masyarakat atas layanan,
dapat dilihat pada tabel berikut ini:

Tabel 1. Survey Kepuasan Masyarakat Terhadap Puskesmas Siulak Gedang
Kabupaten Kerinci

Kepuasan Masyarakat (%)

No Keterangan

Puas Tidak Puas
1 Prosedur pelayanan 35 65
2 Waktu pelayanan 45 55
3 Kompetensi pelayanan 35 65
4 Perilaku pegawai 40 60
5 Penanganan pengaduan, saran dan masukan 35 65
Rata-rata 38 62

Sumber: Hasil Survey Kepuasan Masyarakat, 2023

Tabel 1 menunjukkan bahwa penilaian kepuasan masyarakat terhadap Puskesmas
Siulak Gedang Kabupaten Kerinci secara garis besar dinyatakan tidak puas dengan
penilaian yaitu 58%. Seperti dari segi prosedur pelayanan sebesar 65% menyatakan
tidak puas, waktu pelayanan sebesar 55% tidak puas, kompetensi pelayanan sebesar
65%, perilaku pegawai dalam memberikan pelayanan sebesar 60% dan penanganan
pengaduan, saran dan masukan kepada pegawai sebesar 65% tidak puas. Sementara itu,
secara keseluruhan kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik di Puskesmas

Siulak Gedang Kabupaten Kerinci hanya sebesar 42% dalam kategori puas.
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Selain hasil survey pada Puskesmas Siulak Gedang Kabupaten Kerinci, banyaknya
pengaduan dan keluhan dari masyarakat sebagai pengguna layanan juga disampaikan
baik secara lisan, kelembagaan, maupun melalui media cetak dan mediaelektronik.
Pengaduan tersebut mengenai ketidakpuasan atau kekecewaan masyarakat atas
pelayanan yang diberikan oleh Puskesmas Siulak Gedang Kabupaten Kerinci. Hal ini
mengisyaratkan bahwa pelayanan pada Puskesmas Siulak Gedang Kabupaten Kerinci
perlu diadakan pembenahan secara menyeluruh. Banyak faktor yang mempengaruhi
kepuasan masyarakat. Lupiyoadi, (2021), salah satu faktor yang harus dipertimbangkan
untuk menentukan tingkat kepuasan yakni kualitas pelayanan. Denus & Yulihasri
(2022), menyatakan bahwa faktor yang mempengaruhi kepuasan masyarakat adalah
komitmen organisasi, kualitas pelayanan dan kinerja pegawai.

Komitmen organisasi merupakan sifat hubungan antara individu dengan
organisasi kerja, dimana individu mempunyai keyakinan diri terhadap nilai-nilai dan
tujuan organisasi kerja, adanya kerelaan untuk menggunakan usahanya secara
sungguh-sungguh demi kepentingan organisasi kerja serta mempunyai keinginan yang
kuat untuk tetap menjadi bagian dari organisasi kerja. Hakim & Putri (2022),
menyatakan bahwa komitmen berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat. Apabila
komitmen organisasi tidak baik, maka dapat menyebabkan pegawai bekerja kurang
optimal dan pada akhirnya berdampak pada kepuasan masyarakat yang terkesan tidak
memberikan pelayanan dengan baik. Sebaliknya, pegawai akan bekerja dengan
maksimal, apabila komitmen kerja dari pegawai tinggi. Komitmen organisasi yang tinggi
pada pegawai akan memberikan pelayanan yang baik dan berkualitas untuk
memberikan kepuasan kepada masyarakat. Namun, dalam pelaksaan tugas masih
terdapat pegawai yang tidak tepat waktu datang ke kantor sehingga masyarakat harus
menunggu pegawai pelayanan datang ke kantor. Selain itu, pegawai terkadang menunda
penyelesaian pelayanan yang seharusnya dapat diselesaikan dihari itu dikarenakan
banyaknya laporan yang masuk sehingga terjadi penumpukkan berkas laporan
masyarakat. Hal tersebut tersebut membuat masyarakat kecewa dan tidak puas dengan
layanan yang diterima dari Puskesmas Siulak Gedang Kabupaten Kerinci.

Kualitas pelayanan adalah salah satu faktor penting dalam peningkatan kepuasan
masyarakat. Peningkatan kualitas pelayanan publik adalah isu yang paling penting
karena masyarakat banyak menuntut kualitas pelayanan yang maksimal. Sementara

penyelenggaraan pelayanan publik tidak mengalami perubahan yang berarti.
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Masyarakat setiap saat menuntut pelayanan publik yang berkualitas yaitu pelayanan
yang mudah, murah dan cepat (Rezha, dkk., 2021). Penelitian yang dilakukan oleh Nova,
dkk (2020) menunjukkan kualitas pelayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
masyarakat. Layanan berkualitas tinggi akan memiliki dampak positif pada kepuasan
masyarakat pada Puskesmas Siulak Gedang Kabupaten Kerinci.

Berdasarkan hasil observasi sementara pada pada Puskesmas Siulak Gedang
Kabupaten Kerinci, diperoleh beberapa masalah mengenai kualitas pelayanan yaitu
pegawai dianggap kurang cepat tanggap dalam menangani pengaduan keluhan
masyarakat yang datang ke kantor. Perlunya peningkatan sarana/fasilitas ruang tunggu
bagi masyarakat sehingga membuat masyarakat yang datang untuk memperoleh
pelayanan merasa nyaman ketika menunggu antrian pelayanan. Sikap yang ditujukan
pegawai dirasakan tidak selalu ramah dalam menyambut masyarakat yang datang,
sehingga masyarakat merasa tidak dilayani dengan baik.

Faktor lain yang mempengaruhi kepuasan pegawai negeri sipil atas layanan
Puskesmas Siulak Gedang Kabupaten Kerinci adalah kinerja pegawai. Penelitian
pengaruh kinerja pegawai terhadap kepuasan masyarakat sebelumnya pernah
dilakukan oleh Prayogo & Ismiyati (2018), menemukan bahwa kinerja pegawai dan
berpengaruh positif terhadap kepuasan masyarakat secara signifikan. Penelitian lainnya
dilakukan oleh Denus & Yulihasri (2022), menunjukkan bahwa kinerja pegawai
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat.

Untuk dapat melihat kinerja pegawai, lembaga atau organisasi perlu mengadakan
evaluasi atau penilaian terhadap kinerja yang dicapai pegawainnya. Puskesmas Siulak
Gedang Kabupaten Kerinci berusaha memberikan kinerja yang unggul dalam
pelaksanaan tugasnya. Namun, berdasarkan hasil wawancara dengan beberapa orang
pegawai pada tanggal 12 Juli 2020 mengenai kinerja pegawai, diketahui bahwa masih
ada pegawai yang tidak mengerjakan pekerjaan sesuai dengan janji yang diberikan
kepada masyarakat, pegawai juga masih sering melakukan kesalahan dalam
pemeriksaan dokumen yang menyebabkan masyarakat harus berulangkali mengurus
kelengkapan dokumen yang dibutuhkan oleh Puskesmas Siulak Gedang Kabupaten
Kerinci, sehingga menyebabkan pekerjaan tidak efektif dan efisien. Rendahnya kinerja

pegawai juga dapat dilihat dari hasil capaian kinerja pegawai yang ditetapkan.
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Tabel 2. Laporan Hasil Kinerja Pegawai Puskesmas Siulak Gedang Kabupaten

Kerinci Tahun 2023
Unsur yang dinilai Indikator Nilai Keterangan

1. Kualitas kerja 82 (Baik)
Hasil Kerja 2. Kuantitas kerja 74 (Cukup)
Rata-rata 78 (Baik)
1. Orientasi Pelayanan 85 (Baik)
2. Integritas 85 (Baik)
: : 3. Komitmen 85 Baik
Perilaku Kerja 4. Disiplin 87 EBaikg
5. Kerjasama 85 (Baik)
6. Kepemimpinan 85 (Baik)
Rata-rata 85 (Baik)

Sumber: Sasaran Kerja Pegawai Puskesmas Siulak Gedang Kabupaten Kerinci, 2023
Berdasarkan tabel 1.2 di atas, diketahui bahwa hasil kerja pegawai Puskesmas
Siulak Gedang Kabupaten Kerinci tahun 2021 berada pada kategori baik dengan nilai
capaian sebesar 78% yang terdiri dari kegiatan tugas jabatan dan target (kualitas kerja
dan kuantitas kerja). Sedangkan penilaian perilaku kerja juga berada pada kategori baik
dengan nilai capaian sebesar 85%. Namun capaian tersebut masih di berada pada target
yang di tetapkan oleh instansi yaitu 100%. Hal ini membuktikan bahwa kinerja pegawai
tergolong rendah, sehingga dapat menyebabkan rendahnya kepuasan masyarakat
terhadap pelayaan publik yang diberikan oleh Puskesmas Siulak Gedang Kabupaten
Kerinci. Rosmiati et al, (2024), yang paling penting dalam kuatitas pelayanan
kesopanan dan keramahan petugas memperoleh nilai tertinggi, sedangkan kemampuan
petugas pelayanan mendapat nilai terendah, meskipun keduanya masih dalam kategori
baik. Dari pemaparan di atas, penulis tertarik untuk meneliti tentang “Pengaruh
Komitmen Organisasi, Kualitas Pelayanan dan Kinerja Pegawai Terhadap Kepuasan

Masyarakat Pada Pegawai Puskesmas Siulak Gedang Kabupaten Kerinci”.

METODE PENELITIAN

Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif. Populasi dalam penelitian
ini adalah seluruh masyarakat yang membuat layanan di Puskesmas Siulak Gedang
Kabupaten Kerinci yang tidak diketahui jumlahnya. Sampel dalam penelitian ini tidak
diketahui jumlahnya sehingga digunakan teknik atau rumus sesuai dengan teori dari
Malhotra. Menurut Malhotra, (2020) sampel paling sedikit harus empat atau lima kali
dari jumlah item pertanyaan.Sehingga dalam penelitian ini menggunakan 144 sampel

yang diperoleh dari 4x36 (jumlah item pertanyaan). Teknik pengumpulan data
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kuesioner yang disusun berdasarkan instrument penelitian. Teknik analisa data regresi

linear berganda yang diolah melalui aplikasi SPSS.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil
Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas

Uji normalitas ini digunakan penulis guna menguji normalitas model regresi.
Pengujian dilakukan dengan menggunakan metode kolmogorov-smirnovtest terhadap
setiap variabel. Model regresi berdistribusi normal apabila nilai sign kolmogorov-
smirnov masing-masing variabel lebih besar dari a = 0,05. Hasil uji normalitas dapat
dilihat pada tabel 3 di bawah ini:

Tabel 3. Hasil Uji Normalitas

No Variabel ‘(}szy?;ﬁesé)g Keterangan
1 Kinerja (Y) 0.200 Normal
2 Komitmen organisasi (X1) 0.120 Normal
3 Kualitas pelayanan (Xz) 0.325 Normal
4 Kinerja pegawai (X3) 0.101 Normal

Sumber: Hasil Uji Normalitas Output SPSS.

Dari Tabel 3 di atas yang merupakan uji normalitas, dapat dilihat bahwa dalam
model regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Hal
tersebut dapat dilihat dari hasil nilai sig variabel kinerja (Y) adalah 0.200 > 0,05
variabel komitmen organisasi (X1) adalah 0.120 > 0,05; variabel kualitas pelayanan
(X2) adalah 0.325 > 0,05; variabel kinerja pegawai (X3) adalah 0.101 > 0,05. Jadi
disimpulkan bahwa untuk variabel kinerja, komitmen organisasi, kualitas pelayanan,
dan kinerja pegawai dan kepuasan masyarakat berdistribusi normal.

2. Uji Multikolinieritas

Uji Multikolinieritas berguna untuk menguji apakah model regresi ditemukan
adanya korelasi antar variabel independen. Model regresi yang baik seharusnya tidak
terjadi korelasi di antara variabel bebas jika variabel bebas berkorelasi maka variabel-
variabel ini tidak ortogunal. Variabel ortogunal adalah variabel bebas yang nilai korelasi
antar sesama variabel bebas = 0 (Ghozali, 2018). Multikolonieritas dapat dilihat dari
tolerance dan Variance Inflation Factor (VIF). Cara mengetahui ada tidaknya

penyimpangan uji multikolinieritas adalah dengan melihat nilai Tolerance dan VIF
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masing-masing variabel independen, jika nilai Tolerance > 0.10 dan nilai VIF < 10 maka
data bebas dari gejala multikolinieritas dapat dilihat pada tabel 4 berikut:

Tabel 4. Hasil Uji Multikolinearitas
Collinearity Statistics

Model
Tolerance VIF
Komitmen organisasi 612 1.634
1  Kualitas pelayanan 606 1.652
Kinerja pegawai 977 1.023

a. Dependent Variable: Y
Sumber: Hasil Uji Multikolinearitas Output SPSS, 2025

Hasil uji multikolinearitas dilakukan untuk mengidentifikasi sejauh mana variabel
independen dalam model memiliki hubungan yang saling berkaitan dan berpotensi
mempengaruhi keakuratan analisis regresi. Berdasarkan hasil tabel, diperoleh nilai
tolerance dan VIF untuk masing-masing variabel independen yang diteliti. Variabel
komitmen organisasi memiliki nilai tolerance sebesar 0,612 dan VIF sebesar 1,634, yang
menunjukkan bahwa hubungan antar variabel ini dengan variabel independen lainnya
tidak memiliki multikolinearitas yang signifikan. Demikian juga dengan kualitas
pelayanan, yang memiliki nilai tolerance sebesar 0,606 dan VIF sebesar 1,652, yang juga
masih tergolong rendah dan menunjukkan bahwa tidak ada multikolinearitas yang
bermasalah antara kualitas pelayanan dengan variabel independen lainnya. Sementara
itu, variabel kinerja pegawai memiliki nilai tolerance sebesar 0,977 dan VIF sebesar
1,023, yang menegaskan bahwa multikolinearitas tidak menjadi perhatian signifikan
pada variabel ini. Berdasarkan hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa semua variabel
independen dalam model regresi ini tidak mengalami multikolinearitas yang serius,
sehingga model dapat digunakan untuk analisis tanpa harus mengkhawatirkan
pengaruh multikolinearitas yang mengganggu hasil estimasi. Sehingga dapat
disimpulkanm uji multikolineritas pada tabel diatas terlihat bahwa tidak ada hubungan
antara sesama variabel bebas sebab semua nilai variabel bebas VIF < 10.

3. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam sebuah model
regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual atas satu pengamatan ke pengamatan
yang lain. Jika varian dari residual suatu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka
disebut homokedastisitas dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas. Mendeteksi

adanya heteroskedastisitas pada penelitian ini menggunakan uji Grafik Plott (Scatter
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Plot). Pengujian ini jika tidak terdapat pola yang jelas, seperti titik menyebar di atas dan
dibawah angka 0 (nol) pada sumbu Y maka tidak terdapat heterokedasitas. Adapun
hasil pengujian dapat dilihat pada gambar 1.

Scatterplot
Dependent Variable: Y

Regression Studentized Residual

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 1. Hasil Uji Heterokedasitas

Pada Gambar 1 di atas terlihat bahwa tidak ada pola yang jelas serta titik-titik
tersebut menyebar di atas dan dibawah angka 0 pada sumbu Y. Hal ini menunjukan
bahwa data dalam penelitian ini tidak terjadi heterokedastisitas.
Uji Hipotesis Penelitian
1. Analisis Regresi Linear Berganda

Dalam pengujian hipotesis penelitian ini, digunakan uji regresi linear berganda,
yang bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh beberapa variabel bebas
terhadap variabel terikat. Analisis regresi berganda dilakukan dengan membandingkan
thitung dengan twaper dan nilai sig dengan o = 0,05. Secara rinci hasil pengujian regresi
berganda dapat dilihat pada Tabel 5.

Tabel 5. Persamaan Regresi Berganda

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) 26.611 4.762 5.888 .000
1 X1 449 152 217 2.945 .004
X2 .697 .090 572 7.728 .000
X3 .788 293 -.055 2.689 .006

a. Dependent Variable: Y

Sumber: Hasil Regresi Linear Berganda Output SPSS 2025
Berdasarkan Tabel 5 di atas dapat dianalisis model estimasi sebagai berikut:

Y =26.611 + 0.449 (X1) + 0. 697 (X2) + 0. 778 (X3)
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Berdasarkan persamaan di atas dapat dijelaskan bahwa:

a. Dari persamaan di atas dapat dilihat bahwa terdapat nilai konstanta sebesar

26.611 yang berarti bahwa jika komitmen organisasi, kualitas pelayanan, dan
kinerja pegawai adalah nol, maka nilai variabel kepuasan masyarakat berada
pada 26.611. hal ini berarti bahwa variabel komitmen organisasi, kualitas
pelayanan, dan kinerja pegawai memberikan kontribusi terhadap peningkatan

kepuasan masyarakat.

b. Nilai koefisien regresi komitmen organisasi bernilai positif 0.449. Hal ini berarti

jika komitmen organisasi kerja meningkat satu satuan akan mengakibatkan

penurunan kinerja sebesar 0.449 satuan.

c. Nilai koefisien regresi kualitas pelayanan bernilai positif yaitu 0.697. Hal ini

berarti bahwa jika kualitas pelayanan meningkat satu satuan akan

mengakibatkan kenaikan kepuasan masyarakat sebesar 0.697 satuan.

d. Nilai koefisien regresi kinerja pegawai bernilai positif yaitu 0.778. Hal ini

berarti bahwa jika kinerja pegawai meningkat satu satuan akan mengakibatkan

peningkatan kepuasan masyarakat sebesar 0.778 satuan.

2. Uji Koefisien Regresi (Uji t)

a.

Hipotesis pertama yang diajukan, bahwa komitmen organisasi secara parsial
berpengaruh positif terhadap kepuasan masyarakat. Berdasarkan hasil analisis
dari uji t, diketahui bahwa tingkat signifikansi variabel komitmen organisasi
sebesar 0,004 < dari nilai signifikansi (0.05). Dengan demikian H, ditolak dan Ha
diterima.

. Hipotesis kedua yang diajukan, bahwa kualitas pelayanan secara parsial
berpengaruh positif terhadap kepuasan masyarakat. Berdasarkan hasil analisis
dari uji t, diketahui bahwa tingkat signifikansi variabel kualitas pelayanan sebesar
0,000 < dari nilai signifikansi (0.05). Dengan demikian H, ditolak dan H. diterima.
Hipotesis ketiga yang diajukan, bahwa kinerja pegawai  secara parsial
berpengaruh positif terhadap kinerja. Berdasarkan hasil analisis dari uji t,
diketahui bahwa tingkat signifikansi variabel Kinerja pegawai sebesar 0,006 < dai
nilai signifikansi (0.05). Dengan demikian H, ditolak dan Ha diterima.

Hipotesis keempat yang diajukan, bahwa komitmen organisasi, kualitas pelayanan,
dan kinerja pegawai dan motivasi secara bersama-sama berpengaruh positif

terhadap kepuasan masyarakat. Berdasarkan hasil analisis dari uji F, diketahui
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bahwa tingkat signifikansi variabel komitmen organisasi, kualitas pelayanan, dan
kinerja pegawai sebesar 0,000 < 0,05. Dengan demikian H, ditolak dan Ha
diterima.

3. Koefisien Determinasi (R Square)

Koefisien Determinasi bertujuan untuk melihat atau mengukur seberapa jauh
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel independen, dimana nilai R
square digunakan untuk penelitian dengan 2 variabel dan nilai R Square digunakan
untuk penelitian lebih dari 3 variabel. Nilai koefisien determinasi pada penelitian ini
diambil dari nilai R Square yang dapat dilihat pada tabel 6.

Tabel 6. Hasil Uji R Square
Model Summaryb

Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square Estimate
1 .7322 .536 .526 5.83894
Sumber: Hasil Uji R Square Output SPSS, 2025

Berdasarkan hasil uji R Square pada tabel Model Summary, diperoleh nilai R
Square sebesar 0.536. Hal ini menunjukkan bahwa variabel independen (X1, X2, dan X3)
mampu menjelaskan sebesar 53.6% variasi yang terjadi pada variabel dependen (Y).
Dengan kata lain, sekitar 53.6% perubahan pada variabel Y dapat diterangkan oleh
gabungan variabel X1, X2, dan X3. Sisanya, sebesar 46.4%, dijelaskan oleh faktor lain di
luar model ini atau oleh variabel-variabel yang tidak dimasukkan dalam penelitian. Nilai
Adjusted R Square sebesar 0.526 menunjukkan penyesuaian yang lebih realistis
terhadap jumlah variabel independen dalam model. Penurunan nilai dari R Square ke
Adjusted R Square mengindikasikan bahwa terdapat sedikit penurunan kemampuan
prediktif setelah mempertimbangkan bias akibat jumlah variabel independen. Namun,
nilai Adjusted R Square tetap menunjukkan model yang cukup baik karena lebih dari
50% variasi dalam Y masih dapat dijelaskan.

Pembahasan
1. Pengaruh Komitmen Organisasi terhadap Kepuasan masyarakat.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa komitmen organisasi memiliki pengaruh
yang signifikan dan positif terhadap kepuasan masyarakat. Hal ini mengindikasikan
bahwa peningkatan komitmen organisasi berdampak langsung pada peningkatan
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan. Komitmen organisasi, yang

mencakup kesungguhan tenaga kesehatan dalam melayani, loyalitas terhadap tujuan
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institusi, serta kepatuhan pada prosedur pelayanan, menjadi faktor kunci dalam
menciptakan persepsi positif di mata masyarakat. Semakin tinggi tingkat komitmen
yang ditunjukkan oleh organisasi, semakin besar pula rasa puas masyarakat terhadap
layanan kesehatan. Penemuan ini sejalan dengan berbagai penelitian sebelumnya.
Wulandari, et al (2023) mengungkapkan bahwa komitmen organisasi di sektor
pelayanan kesehatan berkontribusi signifikan terhadap persepsi kualitas layanan, yang
pada akhirnya memengaruhi tingkat kepuasan pasien. Dalam studi tersebut, faktor
seperti komunikasi yang efektif dan kepemimpinan yang mendukung menjadi penentu
keberhasilan komitmen organisasi. Sementara itu, Handayani, (2022) juga
menyebutkan bahwa komitmen organisasi yang kuat tidak hanya meningkatkan
kepuasan masyarakat tetapi juga memperkuat kepercayaan terhadap institusi
pelayanan kesehatan.
2. Pengaruh Kualitas pelayanan terhadap Kepuasan Masyarakat

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh
yang signifikan dan positif terhadap kepuasan masyarakat . Kualitas pelayanan yang
dimaksud mencakup dimensi seperti kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati, dan
aspek fisik yang menjadi indikator penting dalam memberikan pengalaman positif
kepada masyarakat. Ketika Puskesmas mampu menyediakan layanan yang konsisten,
responsif terhadap kebutuhan pasien, ramah, serta didukung oleh fasilitas yang
memadai, masyarakat merasa lebih dihargai dan puas terhadap pelayanan yang
diterima. Penemuan ini sejalan dengan berbagai penelitian sebelumnya. Parasuraman,
et al (2020) dalam model SERVQUAL menyatakan bahwa kualitas pelayanan yang tinggi
adalah faktor utama dalam menciptakan kepuasan pelanggan. Studi lain oleh Arlan &
Aida (2023), menyoroti bahwa peningkatan kualitas seperti penampilan pegawali,
kenyamanan dalam memberikan pelayanan dan kelempatan peralatan untuk
menunjang pelayanan dapat berkontribusi langsung pada kepuasan masyarakat
terhadap layanan kesehatan.
3. Pengaruh Pengaruh Kinerja pegawai terhadap Kepuasan Masyarakat.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kinerja pegawai memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Kinerja pegawai dalam konteks ini mencakup
berbagai aspek seperti efektivitas kerja, efisiensi, tanggung jawab, dan kemampuan
dalam memenuhi kebutuhan masyarakat. Ketika pegawai Puskesmas menunjukkan

profesionalisme yang tinggi, bekerja dengan cepat dan tepat, serta memberikan
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pelayanan yang ramah dan empati, masyarakat cenderung merasa dihargai dan puas.
Hal ini sesuai dengan teori Performance Theory yang menyatakan bahwa kualitas
interaksi antara pegawai dan penerima layanan secara langsung memengaruhi persepsi
kepuasan. Penemuan ini selaras dengan berbagai penelitian sebelumnya. Sutrisno &
Wahyuni, (2020) menyebutkan bahwa kinerja pegawai yang baik dalam sektor
kesehatan berhubungan erat dengan kepuasan masyarakat, terutama dalam hal
pelayanan yang tepat waktu dan solusi yang efektif terhadap permasalahan kesehatan.
Studi lain oleh Darmayadi, et al., (2023), pegawai memberikan kinerja yang baik dalam
saat memberikan pelayanan kepada masyarakat maka dapat meningkatkan kepuasan
masyarakat atas kunjungannya pada organisasi tersebut kinerja pegawai maupun
organisasi telah sesuai dengan apa yang diharapkan.

4. Pengaruh Komitmen organisasi, Kualitas Pelayanan, dan Kinerja Pegawai

terhadap Kepuasan Masyarakat.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa komitmen organisasi, kualitas pelayanan,
dan kinerja pegawai secara bersama-sama memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan masyarakat. Pengaruh kolektif dari ketiga variabel ini menggambarkan
bahwa kepuasan masyarakat tidak hanya ditentukan oleh satu faktor tunggal, tetapi
merupakan hasil dari sinergi antara kualitas pelayanan yang diberikan, dedikasi
organisasi, dan performa pegawai dalam menjalankan tugasnya. Komitmen organisasi
berperan penting dalam menciptakan lingkungan kerja yang mendukung dan
berorientasi pada pencapaian tujuan bersama. Ketika organisasi menunjukkan
komitmen yang kuat terhadap visi dan misinya serta memprioritaskan kebutuhan
masyarakat, layanan yang dihasilkan menjadi lebih konsisten dan terstruktur.
Penelitian yang dilakukan oleh Denus & Yulihasri (2022), kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan yang diterima pada suatu organisasi publik dapat ditentukan oleh
sejumlah faktor yaitu komitmen organisasi, kualitas pelayanan dan kinerja. Hakim &
Putri (2022), pada penelitiannya memaparkan bahwa komitmen organisasi, kualitas
pelayanan dan kinerja pegawai yang sudah terlaksana dengan baik dapat memberikan
kontribusi secara positif terhadap kepuasan masyarakat karena pelayanan yang
diterima telah sesuai dengan harapannya.

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil pengujian dan pembahasan hipotesis yang telah dijelaskan pada bab

sebelumnya, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan komitmen organisasi, kualitas

217



Pengaruh Komitmen Organisasi, Kualitas Pelayanan Dan Kinerja Pegawai Terhadap Kepuasan Masyarakat
Pada Pegawai Puskesmas Siulak Gedang Kabupaten Kerinci
Septria Maya Trisna, Askar Jaya

pelayanan dan kinerja memberikan pengaruh yang positif terhadap kepuasan masyarakat. Hal
ini berarti bahwa kepuasan masyarakat akan meningkat jika komitmen organisasi, kualitas
pelayanan dan kinerja di instansi naik dan bernilai meningkat pada pegawai maka mampu
memberikan peningkatan kepuasan masyarakat. Berdasarkan hasil analisis, adapun saran-
saran yang dapat diberikan terkait dengan komitmen organisasi, diperlukan langkah-langkah
strategis untuk memperkuat komitmen yang berfokus pada pelayanan masyarakat bisa
diterapkan meningkatkan komunikasi visi dan misi organisasi dengan jelas dan rutin kepada
seluruh pegawai dan pemangku kepentingan. Kualitas pelayanan bisa diterapkan antara lain
dengan memberikan pelatihan dan pengembangan kepada petugas kesehatan agar
keterampilan mereka terus meningkat. Kinerja pegawai dapat memberikan apresiasi dan

insentif kepada pegawai yang menunjukkan kinerja yang baik sebagai bentuk motivasi.
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