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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh perilaku pegawai terhadap kepuasan 
masyarakat, pengaruh kompetensi pegawai terhadap kepuasan masyarakat, serta pengaruh waktu 
layanan terhadap kepuasan masyarakat di Puskesmas Keritang Hulu. Fokus penelitian ini adalah 
mengkaji sejauh mana ketiga variabel tersebut mempengaruhi tingkat kepuasan masyarakat dalam 
pelayanan kesehatan. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan teknik 
pengumpulan data melalui angket yang disebarkan kepada 94 responden sebagai pengguna layanan. 
Teknik analisis data yang digunakan meliputi analisis deskriptif untuk menggambarkan kondisi 
variabel, uji prasyarat berupa uji normalitas dan linearitas, serta analisis regresi linear sederhana dan 
regresi linear berganda untuk menguji hipotesis penelitian. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
perilaku pegawai berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat dengan nilai R 
Square sebesar 0,126 (12,6%). Kompetensi pegawai juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan masyarakat dengan nilai R Square sebesar 0,124 (12,4%). Sementara itu, waktu layanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat dengan nilai R Square sebesar 
0,410 (41,0%) serta menjadi variabel yang paling dominan. Secara simultan, perilaku pegawai, 
kompetensi pegawai, dan waktu layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat 
dengan nilai R Square sebesar 0,434 (43,4%).. Hal ini menunjukkan bahwa kombinasi perilaku 
pegawai, kompetensi pegawai, dan waktu layanan mampu menciptakan pelayanan yang efektif, 
efisien, dan berorientasi pada kebutuhan masyarakat. 
Kata Kunci: Perilaku Pegawai, Kompetensi Pegawai, Waktu Layanan, Kepuasan Masyarakat, 
Puskesmas 
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PENDAHULUAN 
Pelayanan publik di bidang kesehatan, khususnya melalui Puskesmas, memegang peran 

krusial sebagai akses pertama masyarakat terhadap layanan kesehatan primer di Indonesia, 
dengan standar yang ditetapkan Permenkes Nomor 43 Tahun 2019 dan SPM Kesehatan 
Permenkes Nomor 6 Tahun 2024, yang menekankan kualitas, profesionalisme, dan 
pemerataan pelayanan untuk seluruh lapisan masyarakat, termasuk ibu hamil, bayi, lansia, 
dan pasien penyakit menular, serta kepuasan masyarakat sebagai indikator keberhasilan 
layanan publik. Kajian sebelumnya menunjukkan bahwa perilaku tenaga medis, kompetensi 
pegawai, dan efisiensi waktu pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien, 
baik dalam konteks fasilitas kesehatan primer maupun rumah sakit (Sari & Rahman, 2021; 
Nuraini & Hidayat, 2023; Astuti, 2022; Rizany et al., 2021; Al-Omar et al., 2024), namun 
sebagian besar penelitian menilai faktor-faktor tersebut secara terpisah dan belum 
mempertimbangkan interaksi ketiganya secara bersamaan, khususnya di Puskesmas dengan 
beban pasien tinggi dan wilayah pelayanan luas seperti Puskesmas Keritang Hulu. Gap 
penelitian ini terletak pada kurangnya kajian yang mengintegrasikan perilaku petugas, 
kompetensi tenaga kesehatan, dan waktu layanan secara simultan untuk menilai kepuasan 
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masyarakat secara holistik, sehingga penelitian ini menawarkan kontribusi orisinal dengan 
memberikan gambaran lengkap tentang faktor-faktor penentu kualitas pelayanan dan 
kepuasan masyarakat di Puskesmas daerah pedesaan. Oleh karena itu, penelitian ini 
bertujuan untuk menilai pengaruh perilaku tenaga medis, kompetensi pegawai, dan waktu 
layanan terhadap kepuasan masyarakat di Puskesmas Keritang Hulu, Kecamatan Kemuning, 
Kabupaten Indragiri Hilir, Provinsi Riau, serta memberikan rekomendasi berbasis bukti untuk 
peningkatan kualitas pelayanan kesehatan primer 
 
METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif korelasional untuk menganalisis 
pengaruh perilaku pegawai, kompetensi pegawai, dan waktu layanan terhadap kepuasan 
masyarakat di Puskesmas Keritang Hulu, Kecamatan Kemuning, Kabupaten Indragiri Hilir. 
Data dikumpulkan melalui kuesioner yang divalidasi dan diuji reliabilitasnya, dengan sampel 
sebanyak 94 responden dari populasi 1.540 pengunjung Puskesmas pada Juni 2025, yang 
dipilih menggunakan Stratified Random Sampling dengan rumus Slovin. Analisis data 
dilakukan menggunakan statistik deskriptif untuk mendeskripsikan karakteristik responden, 
serta regresi linear berganda untuk menguji pengaruh parsial dan simultan variabel 
independen terhadap kepuasan masyarakat. Sebelum analisis regresi, dilakukan uji asumsi 
klasik termasuk normalitas dan linearitas data menggunakan SPSS 25.0, serta penghitungan 
koefisien determinasi untuk mengetahui kontribusi masing-masing variabel. Pendekatan ini 
memungkinkan peneliti menilai hubungan dan kontribusi perilaku, kompetensi, dan waktu 
layanan secara objektif terhadap kepuasan masyarakat 
 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Penelitian ini dilakukan di Puskesmas Keritang Hulu, Kecamatan Kemuning. 
Berdasarkan analisis statistik deskriptif terhadap 94 responden, nilai rata-rata perilaku 
pegawai adalah 39,49, kompetensi pegawai 35,53, waktu layanan 36,32, dan kepuasan 
masyarakat 52,47. Distribusi data menunjukkan variabilitas sedang dan cenderung normal, 
mencerminkan konsistensi penilaian responden terhadap kualitas pelayanan. Distribusi 
frekuensi menunjukkan mayoritas perilaku pegawai dan kompetensi pegawai berada pada 
kategori “cukup” (50,00% dan 41,49%), sedangkan waktu layanan juga didominasi kategori 
“cukup” (46,81%). Kepuasan masyarakat sebagian besar berada pada kategori “cukup” hingga 
“baik” (40,43% dan 34,04%). Hasil regresi linear sederhana menunjukkan bahwa perilaku 
pegawai (R² = 0,126), kompetensi pegawai (R² = 0,124), dan waktu layanan (R² = 0,410) 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat, dengan nilai signifikansi masing-
masing 0,000. Analisis regresi linear berganda memperlihatkan bahwa ketiga variabel 
independen secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat (F = 
23,026; p = 0,000) dengan koefisien determinasi R² = 0,434, yang berarti 43,4% variasi 
kepuasan masyarakat dapat dijelaskan oleh perilaku pegawai, kompetensi pegawai, dan 
waktu layanan. Dari ketiga variabel, waktu layanan memiliki pengaruh paling dominan, 
diikuti oleh perilaku pegawai dan kompetensi pegawai 
 

Pembahasan 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa perilaku pegawai di Puskesmas Keritang Hulu 

berada pada kategori cukup baik (mean = 39,49; median = 40,00), dengan mayoritas 
responden menilai perilaku pegawai cukup (50,00%) dan baik (28,72%). Dimensi kognitif 
dan afektif memperoleh respons positif tinggi (90,43% dan 87,77%), sedangkan dimensi 
konatif lebih rendah (74,11%), menandakan tindakan nyata pegawai masih perlu 
ditingkatkan. Analisis regresi menegaskan bahwa perilaku pegawai berpengaruh signifikan 
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terhadap kepuasan masyarakat (p = 0,000; koefisien = 0,437; R² = 0,126), meskipun 
kontribusinya relatif sedang. Temuan ini sejalan dengan teori Azwar (2021) dan hasil 
penelitian Sugiarto & Akbar (2025), yang menekankan bahwa perilaku, terutama konatif, 
menentukan persepsi kepuasan masyarakat. Kompetensi pegawai menunjukkan rata-rata 
35,53 dan median 36,00, dengan kategori cukup (41,49%) dan baik (31,91%). Dimensi teknis 
dan sosial memperoleh respons positif tinggi (85,82% dan 83,33%), sementara dimensi 
personal lebih rendah (75,89%), menunjukkan perlunya peningkatan disiplin, tanggung 
jawab, dan integritas. Analisis regresi menunjukkan pengaruh positif signifikan kompetensi 
terhadap kepuasan masyarakat (p = 0,000; koefisien = 0,503; R² = 0,124). Hasil ini konsisten 
dengan teori Spencer & Spencer (2022) dan penelitian Setiawan (2021), yang menunjukkan 
bahwa kompetensi teknis dan interpersonal meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan 
masyarakat. 

Waktu layanan memiliki rata-rata 36,32 dan median 37,00, dengan kategori cukup 
(46,81%) dan baik (30,85%). Dimensi kecepatan dan ketepatan waktu memperoleh respons 
positif tinggi (85,46% dan 83,69%), namun kepastian waktu lebih rendah (79,07%), 
menunjukkan ketidakpastian layanan masih dirasakan masyarakat. Regresi menunjukkan 
pengaruh positif signifikan waktu layanan terhadap kepuasan masyarakat (p = 0,000; 
koefisien = 0,640; R² = 0,410), menjadi variabel dominan dalam memengaruhi kepuasan. 
Temuan ini sesuai teori Tjiptono (2021) dan Zeithaml et al. (2023), serta penelitian Permadi 
& Gunadi (2025), yang menegaskan efisiensi waktu meningkatkan kepuasan pengguna 
layanan. Analisis regresi simultan menunjukkan bahwa perilaku, kompetensi, dan waktu 
layanan secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat (F = 
23,026; p = 0,000; R² = 0,434), dengan waktu layanan menjadi faktor paling dominan. Hal ini 
menunjukkan bahwa kepuasan masyarakat merupakan hasil interaksi ketiga aspek tersebut; 
peningkatan salah satu variabel tanpa didukung variabel lainnya tidak cukup untuk mencapai 
kepuasan optimal. Temuan ini memperkuat penelitian terdahulu yang menunjukkan 
pentingnya kombinasi kualitas personal, teknis, dan operasional dalam menentukan kepuasan 
masyarakat pada layanan publik. 
 
KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian di Puskesmas Keritang Hulu, dapat disimpulkan bahwa 
perilaku pegawai, kompetensi pegawai, dan waktu layanan secara signifikan memengaruhi 
kepuasan masyarakat. Perilaku pegawai memberikan kontribusi positif sebesar 12,6%, 
kompetensi pegawai sebesar 12,4%, dan waktu layanan menjadi faktor paling dominan 
dengan kontribusi sebesar 41,0%. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan masyarakat 
terbentuk dari kombinasi kualitas interaksi pegawai, kemampuan profesional, dan efisiensi 
pelayanan, dengan kecepatan dan kepastian waktu menjadi penentu utama. Meskipun 
demikian, penelitian ini memiliki keterbatasan, antara lain cakupan sampel yang terbatas 
pada satu periode pengumpulan data dan belum memasukkan faktor lain seperti fasilitas, 
sarana prasarana, dan sistem administrasi yang juga memengaruhi kepuasan masyarakat. 
Untuk penelitian selanjutnya, disarankan untuk menambahkan variabel pendukung tersebut 
serta melakukan pengumpulan data longitudinal untuk mengamati perubahan kepuasan 
masyarakat dari waktu ke waktu. Ucapan terima kasih disampaikan kepada pihak Puskesmas 
Keritang Hulu, LPPM, pembimbing, dan semua pihak yang mendukung terselenggaranya 
penelitian ini. 
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