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ABSTRAK

Sebagai salah satu sarana kesehatan di daerah, keberadaan Puskesmas masih
dipandang sebelah mata oleh sebagian masyarakat. Kondisi ini disebabkan perlengkapan
medis yang tidak selengkap rumah sakit komersial dan pelayanan yang diberikan sering
kali belum bisa memenuhi harapan masyarakat (pasien). Oleh karena itu, diperlukan
langkah-langkah continuous improvement terhadap kinerja operasional Puskesmas.
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Total Quality Management yang
meliputi strategi nilai pelanggan, sistem organisasional, dan perbaikan kualitas terhadap
kinerja operasional di UPTD Puskesmas Punggur. Metode penelitian yang digunakan
adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan survei dan alat ukur berupa kuesioner
tertutup. Teknik sampel yang digunakan yaitu total sampling sejumlah 59 orang petugas.
Analisis data menggunakan analisis regresi linier berganda, uji T, uji F, dan koefisien
determinasi dengan bantuan aplikasi SPSS 25 for windows. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara variabel strategi nilai
pelanggan, sistem organisasional, dan perbaikan kualitas terhadap variabel kinerja
operasional. Disarankan kepada pihak Puskesmas untuk dapat meningkatkan pengelolaan
fasilitas dan pembiayaan pelatihan petugas sehingga dapat meningkatkan mutu kinerja
operasional.

Kata Kunci: Total Quality Management, Kinerja Operasional, Puskesmas
ABSTRACT

As one of the health facilities in the region, the existence of the Puskesmas is still
underestimated by some people. This condition is caused by medical equipment that is not
as complete as commercial hospitals and the services provided often cannot meet the
expectations of the community (patients). Therefore, continuous improvement steps are
needed for the operational performance of Puskesmas. The purpose of this research is to
determine the influence of Total Quality Management which includes customer value
strategies, organizational systems, and quality improvement on operational performance
at the UPTD Puskesmas Punggur. The research method used is quantitative research with
a survey approach and measuring instruments in the form of closed questionnaires. The
sampling technique used was a total sampling of 59 officers. Data analysis used multiple
linear regression analysis, T test, F test, and coefficient of determination with the help of
the SPSS 25 for Windows application. The research results show that there is a positive
and significant influence between the customer value strategy variables, organizational
systems, and quality improvement on operational performance variables. It is
recommended that the Puskesmas improve facility management and funding for officer
training so that it can improve the quality of operational performance.
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PENDAHULUAN

Kinerja operasional
merupakan visualisasi pencapaian
rencana kegiatan/kebijakan yang
dituangkan dalam perencanaan
strategis suatu perusahaan/instansi
untuk mencapai tujuan, visi, dan
misi perusahaan. Jika perusahaan
menetapkan tolok ukur
kinerja/keberhasilan, maka kinerja
dapat diketahui dan diukur. Oleh
karena itu, jika tidak ada regulasi
mengenai tujuan yang ingin dicapai
maupun standar  pengukuran
keberhasilan, maka kinerja suatu
organisasi tidak dapat diketahui
(Arsenia, 2011).

Kinerja operasional juga
diaplikasikan dalam pengukuran
produktivitas dan efisiensi layanan

di bidang kesehatan, yang
bertujuan untuk  meningkatkan
kesadaran, kemauan dan
kemampuan hidup sehat bagi

setiap orang agar terwujud derajat
kesehatan masyarakat yang
optimal. Kesehatan merupakan
investasi untuk mendukung
pembangunan  ekonomi  serta
memiliki peran penting dalam upaya
penanggulangan kemiskinan
sesuai dengan Undang-Undang
Nomor 17 Tahun 2023 tentang
Kesehatan.

Berdasarkan Permenkes RI
No. 39/2016 tentang Pedoman

Penyelenggaraan Program
Indonesia Sehat dengan
Pendekatan Keluarga,
pembangunan kesehatan pada
hakekatnya adalah upaya yang
dilaksanakan oleh semua
komponen bangsa Indonesia,
dimana keberhasilannya sangat

ditentukan oleh kesinambungan
antar-upaya program dan sektor,

serta  kesinambungan dengan
upaya-upaya yang telah
dilaksanakan dalam periode

sebelumnya. Keberhasilan
pembangunan kesehatan berperan
penting dalam meningkatkan mutu

dan daya saing sumber daya
manusia Indonesia.

Untuk mencapai tujuan
pembangunan kesehatan nasional
diselenggarakan berbagai upaya

kesehatan secara menyeluruh,
berjenjang dan terpadu.
Puskesmas merupakan garda

terdepan dalam penyelenggaraan
upaya kesehatan dasar dengan
fungsi khusus yang meliputi: pusat
pembangunan berwawasan
kesehatan, pusat pembinaan peran
serta masyarakat dalam bidang
kesehatan serta pusat pelayanan
kesehatan tingkat pertama yang
menyelenggarakan kegiatan secara
menyeluruh, terpadu dan
berkesinambungan pada suatu
masyarakat yang bertempat tinggal
dalam suatu wilayah tertentu
(Azwar, 2010).

Pada saat ini, masyarakat
menginginkan pelayanan
kesehatan yang aman, bermutu,
memuaskan, serta dapat menjawab
kebutuhan mereka. Oleh karena itu
upaya peningkatan mutu dan
kinerja operasional perlu diterapkan
dalam pengelolaan Puskesmas.
Dengan meningkatnya pendidikan
dan status sosial ekonomi dalam
masyarakat, maka meningkat pula
kesadaran akan arti hidup sehat
dimana keadaan tersebut
menyebabkan tuntutan masyarakat
akan pelayanan kesehatan yang
bermutu, nyaman dan berorientasi

pada kepuasan konsumen
sehingga diperlukan kinerja
operasional yang baik (Pohan,
2007).

Pembangunan kesehatan di
Kabupaten  Lampung Tengah
merupakan bagianyang tidak dapat
dipisahkan dari pembangunan
kesehatan nasional yang diarahkan
untuk  meningkatkan kualitas
sumber daya manusia yang
didukung oleh peningkatan derajat
kesehatan = masyarakat yang
optimal, yaitu sehat secara fisik,



mental dan sosial serta beriman
kepada Tuhan Yang Maha Esa.
Dalam hal kesehatan yang
bersentuhan langsung dengan
kebutuhan masyarakat maka perlu
untuk meningkatkan kinerja
operasional dengan
mengedepankan fungsi-fungsi
Pusat Kesehatan  Masyarakat
(Puskesmas) vyang ada di
Kabupaten Lampung Tengah.

Puskesmas Punggur
merupakan salah satu dari 39
Puskesmas vyang berada di
Kabupaten Lampung Tengah.
Dalam mengemban tugasnya untuk
mencapai derajat kesehatan
masyarakat yang optimal, telah
menyelenggarakan pelayanan
UKM dan UKP dengan didukung
oleh ketersediaan layanan
Puskesmas Keliling (Pusling), 3
buah Puskesmas Pembantu
(Pustu), dan Bidan Desa vyang
tersebar merata di wilayah kerja
Puskesmas Punggur.

Puskesmas Punggur telah
menyelesaikan dua kali penilaian
akreditasi puskesmas dengan hasil
penilaian kategori madya pada
tahun 2017 meningkat menjadi
kategori utama pada tahun 2023.

Berdasarkan Permenkes No.
34/2022 tentang Akreditasi
Puskesmas, penilaian

dilaksanakan dalam dua kategori,
yaitu Tata Kelola Sumber Daya
(TKSD) dan Tata Kelola Pelayanan
Penunjang (TKPP). Hasil penilaian
akreditasi terdiri dari empat strata,
yaitu dasar, madya, utama dan
paripurna. Berdasarkan ketentuan

tersebut, maka Puskesmas
Punggur tinggal selangkah lagi
menuju kategori Paripurna.
Meskipun demikian, dalam
penyelenggaraan layanan
kesehatan masih  menghadapi

berbagai permasalahan, baik dari
segi kinerja operasional maupun
performa layanan menurut pasien.

Agar suatu pelayanan
kesehatan dapat berhasil, tenaga

kesehatan di Puskesmas harus
mampu memberikan kinerja yang
terbaik untuk mencapai tujuan/target
yang telah ditetapkan. Artinya,
pencapaian tujuan/target
Puskesmas oleh tenaga kesehatan
dalam melaksanakan tugasnya
selama jangka waktu tertentu
sesuai dengan kewajiban yang
dilimpahkan kepadanya. Oleh
karena itu, efektivitas kinerja
operasional  suatu  organisasi
sangat penting (Priyatna, 2020).
Berikut peneliti  sajikan data
penilaian kinerja Puskesmas
Punggur pada tahun 2023.
Tabel 1.
Hasil evaluasi kinerja tenaga

kesehatan Puskesmas Punggur

Tahun 2023
Komponen kegiatan Hasil
No upayakesehatan Target cakupan
wajib (%)
1 Promosi Kesehatan 100% 70,00%
2 Kesehatan 100% 93,00%
lingkungan
3 Kesehatanibudan 100% 89,10%
anak termasuk KB
4  Upaya perbaikan 100% 96,30%
gizi masyarakat
5 Upaya 100% 90,70%
pemberantasan
penyakit menular
6 Upaya Perkesmas 100% 27,90%
Rata-rata kinerja 77,83%

Sumber : PTP Puskesmas Punggur
(2024)

Berdasarkan data di atas,

terihat bahwa kinerja tenaga

kesehatan di UPTD Puskesmas
Punggur belum mencapai target
yang diharapkan. Hal tersebut
menunjukkan bahwa dalam
pelaksanaan pelayanan ditemukan
berbagai kendala/hambatan.
Hambatan yang ditemukan

berupa keterbatasan SDM
diantaranya tenaga di bidang
administrasi dan  manajemen
dilaksanakan oleh tenaga
fungsional  kesehatan  (bidan,

perawat, promosi kesehatan, dan



lain-lain)  yang menyebabkan
penumpukan beban kerja petugas.
Gedung puskesmas yang baru
dibangun ternyata rawan banijir
sehingga muncul resiko kerusakan
pada peralatan digital dan
mengganggu kenyamanan pasien
maupun petugas. Ketersediaan
obat-obatan maupun suplemen
masih tergantung dropping dari
Dinas Kesehatan. Proses klaim

atau pencairan anggaran
operasional yang lambat dan
terkadang anggaran tidak
mencukupi  untuk pelaksanaan
program. Tantangan lainnya adalah
pelayanan yang terkadang
mengabaikan SOP, munculnya

beragam aplikasi baru di bidang

layanan kesehatan sehubungan
dengan digitalisasi sektor
kesehatan,  maupun terbitnya

regulasi-regulasi baru.

Gambar 1. Grafik Keluhan

Pengunjung di Puskesmas Punggur
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(Sumber: Google Review, 2024)
Berdasarkan hasil telusur
melalui Google review, ditemukan

bahwa keluhan/ketidakpuasan
pasien terhadap pelayanan di
Puskesmas Punggur berkaitan
dengan penampilan/performa
petugas, alur layanan, sistem
informasi, dan pemberian obat-

obatan yang tidak sesuai ketentuan
dimana semua aspek tersebut
menunjukkan kinerja operasional
puskesmas dan berhubungan erat
dengan mutu/kualitas layanan.
Menurut Bounds et al.
dalam Nasution (2005), terdapat
tiga  konsep Total  Quality

Management (TQM) yang berkaitan
dengan kinerja operasional, yaitu
strategi nilai pelanggan, sistem
organisasional, dan perbaikan
kualitas. Strategi nilai pelanggan
menurut Kotler & Keller (2013)
bahwa kepuasan konsumen dapat
tercapai  apabila company’s
performance memenuhi harapan
konsumen dan bahkan melebihi
ekspektasi tersebut. Apabila
kepuasan konsumen terpenuhi,
konsumen akan loyal serta tidak
ragu-ragu untuk membeli lagi atau
mempromosikan produk tersebut.
Sedangkan menurut  Nasution
(2005), selain menambah tingkat
loyalitas, kepuasan konsumen juga
mampu mengatasi adanya rotasi
pelanggan, penambahan
pendapatan (income) yang
diperoleh dari peningkatan total
pelanggan, menambah tingkat
promosi yang efektif, serta
peningkatan nama baik usaha.
Konsep ke-2 dalam TQM
adalah ketersediaan sistem
organisasional yang optimal.
Berdasarkan Permenkes RI No.
75/2014  tentang  Puskesmas,
bahwa dalam rangka meningkatkan
aksesibilitas pelayanan,
Puskesmas didukung oleh jaringan
pelayanan Puskesmas dan jejaring
fasilitas pelayanan kesehatan.
Jaringan pelayanan Puskesmas
mencakup fasilitas yang meliputi:
Puskesmas pembantu yang
memberikan pelayanan kesehatan
secara permanen di suatu lokasi
dalam wilayah kerja Puskesmas,
Puskesmas keliling yang
memberikan pelayanan kesehatan
yang sifathnya bergerak (mobile)

untuk meningkatkan jangkauan
operasional pelayanan bagi
masyarakat di wilayah kerja

Puskesmas yang belum terjangkau
oleh pelayanan dalam gedung
Puskesmas, serta bidan desa yang
ditempatkan dan bertempat tinggal
pada satu desa dalam wilayah kerja
Puskesmas.



Puskesmas sebagai
penyelenggara upaya kesehatan
tingkat pertama memiliki tanggung
jawab dalam memberikan
pelayanan  kesehatan kepada
seluruh masyarakat yang secara
administratif berdomisili di wilayah
kerjanya. Dengan adanya
puskesmas diharapkan masyarakat
dapat memperoleh pelayanan
kesehatan bermutu dengan akses
termudah  dan biaya  yang
terjangkau. Menurut Kuntoro
(2017), pelayanan Puskesmas
yang memuaskan dan berkualitas
akan membentuk loyalitas
pasien/pelanggan dan hal tersebut
juga akan mendatangkan
pelanggan baru. Efek selanjutnya
akan berlanjut pada proses
terbentuknya citra Puskesmas yang
meningkat. Hal ini dikarenakan
kondisi persaingan yang sangat
ketat terutama dengan penyedia
layanan kesehatan dari pihak
swasta, maka setiap Puskesmas
akan berusaha untuk menempatkan
dirinya sebaik mungkin di mata
pasien/pelanggannya agar dapat
dipercaya untuk memenuhi
kebutuhannya dalam bidang
kesehatan.

Konsep ke-3 dalam TQM
adalah adanya perbaikan kualitas.
Akses terhadap pelayanan
kesehatan yang berkualitas dalam
suatu masyarakat dapat
ditingkatkan  melalui  perbaikan
kinerja operasional Puskesmas
(Hatmoko, 2006). Sebagai salah
satu sarana kesehatan di daerah,
keberadaan Puskesmas masih
dipandang sebelah mata oleh
sebagian masyarakat. Kondisi ini
disebabkan perlengkapan medis
yang tidak selengkap rumah sakit
komersial dan pelayanan yang
diberikan sering kali belum bisa
memenuhi harapan masyarakat
(pasien). Menanggapi hal tersebut,
maka diperlukan langkah-langkah
perbaikan dan peningkatan
terhadap kinerja operasional

Puskesmas.
Dalam rangka konsep
penyusunan strategi perbaikan

kinerja, maka langkah yang akan
dilakukan adalah mengembangkan
faktor-faktor yang mempengaruhi
kinerja operasional. Salah satu

upaya untuk mendukung
terwujudnya hal tersebut,
diperlukan sebuah langkah
continuous  improvement  dari

semua pihak terkait dalam hal
pelayanan pasien (Awuresi, 2012).

Total Quality Management
(TQM) merupakan suatu konsep
manajemen modern yang berusaha
untuk memberikan respon secara
tepat terhadap setiap perubahan
yang ada, baik yang didorong oleh
kekuatan eksternal maupun internal

organisasi. Total Quality
Management (TQM) dapat
diaplikasikan sebagai ilmu
manajemen yang mengarahkan
pimpinan organisasi dan
personilnya  untuk  melakukan

program perbaikan mutu secara
berkesinambungan yang terfokus
pada pencapaian kepuasan para
pelanggan.

TQM sebagai sistem
manajemen mutu bersifat jangka
panjang dan pragmatis yang
diprakarsai dan didukung oleh
manajemen tingkat atas, untuk
mengubah budaya organisasi,
menghubungkan dan
menggabungkan setiap orang,
setiap fungsi, setiap proses, dan
setiap aktivitas dalam sebuah
organisasi melalui keterlibatan,
partisipasi, dan lintas fungsi
manajemen untuk  menyatukan
kebutuhan dinamis dari pelanggan
dan memuaskan pelanggan melalui
perbaikan kualitas yang
berkesinambungan.

Menurut Bounds et al.
sebagaimana dikutip oleh Nasution
(2005), terdapat tiga konsep TQM
yang dapat mempengaruhi kinerja
operasional, yaitu: strategi nilai
pelanggan, sistem organisasional,



dan perbaikan kualitas.

Berdasarkan uraian

tersebut, maka dapat digambarkan
kerangka berpikir sebagai berikut :

Konsep TQM
(Bounds et al):

Strategi Nilai
Pelanggan

(X1) Kinerja

Perbaikan
Kualitas (X3)

(X2)

Operasional

Sistem (Y)
Organisasional

Gambar 2. Kerangka Pemikiran

Hipotesis dalam penelitian

ini adalah sebagai berikut :

1.

Pengaruh strategi nilai
pelanggan terhadap kinerja
operasional.

Dalam TQM, baik
pelanggan internal maupun
eksternal  berperan  selaku
driver. Pelanggan eksternal
menentukan kualitas
barang/jasa yang mereka

terima, sedangkan pelanggan
internal menentukan kualitas
tenaga kerja/SDM, proses kerja,
dan lingkungan yang
berhubungan dengan
barang/jasa. Fokus utama pada
transformasi di aspek ini adalah
tersedianya proses kerja yang
berkualitas sehingga akan
menghasilkan barang/jasa
dengan kualitas terbaik. Faktor
lain yang harus diperhatikan
adalah adanya penempatan
karyawan/petugas khusus di
bidang penanganan keluhan
pelanggan sehingga kepuasan
pelanggan dapat terpenuhi
(Bhaskara, 2018).

Strategi nilai pelanggan
menurut Kotler & Keller (2013)
bahwa kepuasan konsumen
dapat tercapai apabila
company’s performance
memenuhi harapan konsumen
dan bahkan melebihi ekspektasi
tersebut. Apabila kepuasan
konsumen terpenuhi, konsumen
akan loyalserta tidak ragu-ragu
untuk  membeli lagi atau
mempromosikan produk
tersebut. Sedangkan menurut
Nasution (2005) selain
menambah tingkat loyalitas,
kepuasan  konsumen  juga
mampu mengatasi adanya
rotasi pelanggan, penambahan
pendapatan (income) yang
diperoleh dari peningkatan total
pelanggan, menambah tingkat
promosi yang efektif, serta
peningkatan nama baik usaha.

Hasil penelitian yang
dilakukan oleh Singkoh (2018)
menunjukkan  bahwa fokus
pada pelanggan berpengaruh
secara signifikan terhadap
kinerja organisasi dikarenakan
Puskesmas selalu menerima
masukan-masukan dari pasien
untuk  meningkatkan  mutu
layanan.

Berdasarkan teori-teori
dan hasil penelitian tersebut,
maka dapat dirumuskan
hipotesis penelitian sebagai
berikut:

H1 ada pengaruh strategi nilai
pelanggan terhadap kinerja
operasional.

Pengaruh sistem organisasional
terhadap kinerja operasional.

Sistem  organisasional
meliputi kerjasama (teamwork)
baik lintas program maupun
lintas sektoral, dimana
keberhasilan suatu organisasi
berkaitan dengan sinergi dari
setiap individu yang
mengikatkan diri dalam suatu
kelompok yang disebut sebagai
team kerja. Dalam



perusahaan/instansi yang
menerapkan TQM, kerjasama
team dan kemitraan dijalin dan
dibina dengan baik secara
kontinyu, baik antar
karyawan/staff, pemasok,
lembaga-lembaga pemerintah
serta masyarakat  sekitar.
Melalui sistem organisasional,
potensi timbulnya
konflik/pertengkaran dapat
diminimalisir, meningkatkan
moral kerja dan meningkatkan
kualitas hubungan team Kkerja
(Bhaskara, 2018).

Tracy (2006)
menyatakan bahwa feamwork
merupakan kegiatan yang
dikelola dan dilakukan oleh
sekelompok orang yang
tergabung dalam suatu
organisasi. Teamwork dapat
meningkatkan kerjasama dan
komunikasi di antara bagian-
bagian  (unit) perusahaan,
dengan beranggotakan individu
yang memiliki beragam keahlian
sehingga dapat dimanfaatkan
sebagai kekuatan untuk
mencapai tujuan perusahaan.

Sesuai dengan teori
tersebut, hasil penelitian yang
dilakukan oleh  Sumampow
(2020) menunjukkan bahwa
penerapan aspek Total Quality
Management berupa
pemberdayaan dan keterlibatan
pegawai memiliki hubungan
yang signifikan terhadap kinerja
Puskesmas. Penelitian lain
yang dilakukan oleh Renita
(2020) menguraikan bahwa
aspek-aspek peningkatan
kualitas SDM pada Total Quality
Management yang terdiri dari
peran karyawan, pimpinan,
hubungan antara pimpinan dan

karyawan, aspek-aspek
organisasi, dan lingkungan
berpengaruh terhadap

pencapaian tujuan Puskesmas.
Berdasarkan teori-teori
dan hasil penelitian tersebut,

maka dapat dirumuskan
hipotesis penelitian sebagai
berikut:

H2 ada pengaruh sistem
organisasional terhadap
kinerja operasional.

Pengaruh perbaikan kualitas
terhadap kinerja operasional.

Dalam
perusahaan/instansi yang
menerapkan TQM, pelanggan
internal dan eksternal

menentukan kualitas sehingga
perusahaan terobsesi untuk
memenuhi  bahkan melebihi
keinginan/ekspektasi
pelanggan. Setiap karyawan
akan berusaha secara agresif
untuk mencapai kualitas terbaik
demi memenuhi, bahkan
melampaui ekspektasi
pelanggan dan tidak cepat
merasa puas terhadap hasil
yang telah dicapai.

Menurut Tjiptono dan
Diana (2003), perbaikan
kualitas merupakan sikap dan
komitmen perusahaan untuk
terus memberikan kualitas yang
terbaik pada setiap barang/jasa
yang dihasilkan agar dapat
memenuhi kebutuhan
pelanggan baik internal maupun
eksternal. Perbaikan kualitas
dapat dilakukan melalui inovasi
baru, teknologi terbaru,
menemukan cara yang lebih
efisien, dan lain-lain. Langkah-
langkah yang dapat ditempuh
diantaranya  dengan cara
memastikan proses kerja sesuai
standar kualitas, bekerja
dengan teliti dan hati-hati,
mengecheck dan mengacu
pada standar kualitas yang ada,
mencari dan menggunakan
cara yang dapat meningkatkan
kualitas kerja, dan konsisten
untuk menghasilkan pekerjaan
yang berkualitas tinggi
(Nasution, 2005).



Teori tersebut didukung
oleh hasil penelitian yang
dilakukan oleh Singkoh (2018)
yaitu bahwa perbaikan secara
berkesinambungan dan obsesi
terhadap kualitas berpengaruh
secara signifikan terhadap
kinerja organisasi. Penelitian
lain yang dilakukan oleh
Krisdianto (2018) menunjukkan
hasil bahwa komitmen jangka
panjang untuk melaksanakan
perbaikan sistem secara terus-
menerus memiliki pengaruh
signifikan  terhadap  kinerja
manajerial Puskesmas.

Berdasarkan teori-teori
dan hasil penelitian tersebut,
maka dapat dirumuskan
hipotesis penelitian sebagai
berikut:

H3 ada pengaruh perbaikan
kualitas terhadap kinerja
operasional.

METODE PENELITIAN

Jenis  penelitian  yang
digunakan adalah penelitian
kuantitatif, yaitu sebuah
penyelidikan tentang masalah
sosial yang berdasarkan pada
pengujian sebuah teori yang terdiri
dari  variabel-variabel,  diukur
dengan angka, dan dianalisis
dengan prosedur statistik untuk
menentukan apakah generalisasi
prediktif teori tersebut benar
(Creswell, 1994). Metode yang
digunakan dengan pendekatan
survei, yaitu penelitian kuantitatif
dimana peneliti menanyakan ke
beberapa orang (responden)
tentang keyakinan, pendapat,
karakteristik suatu obyek dan
perilaku yang telah lalu atau
sekarang (Neuman, 2003). Pada
penelitian ini yang akan menjadi
populasi adalah pegawai di UPTD
Puskesmas Punggur yaitu
sejumlah 59 orang. Dikarenakan
jumlah populasi relatif kecil (kurang
dari 100 orang) maka

dipergunakan teknik total sampling
atau  sensus, yaitu  teknik
pengambilan sampel yang
melibatkan pemeriksaan
keseluruhan populasi (Sugiyono,
2018) sehingga jumlah sampel
dalam penelitian ini 59 orang.

Pengumpulan data
menggunakan kuesioner dengan
skala Likert 1-5, untuk mengukur
pengaruh variabel independen
(strategi nilai pelanggan, sistem
organisasional, dan perbaikan
kualitas) terhadap variabel
dependen (kinerja operasional).
Teknik analisa data menggunakan
regresi linier berganda, uji parsial
(uji T), uji simultan (uji F), dan uji
koefisien  determinasi  dengan
bantuan aplikasi SPSS 25 for
windows.

lll. HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis regresi linier
berganda digunakan untuk menguiji
hipotesis penelitian, yaitu apakah
strategi nilai pelanggan, sistem
organisasional, dan perbaikan
kualitas berpengaruh terhadap
kinerja operasional di UPTD
Puskesmas Punggur.

Hasil analisis regresi linier
berganda dengan menggunakan
program SPSS 25 for windows
adalah sebagai berikut:

Tabel 2. Hasil Analisis Regresi Linier
Berganda

Coefficients?
Unstanda Standar
rdized dized
Coefficien Coeffici

ts ents
Std.
Err Si
Model B or Beta t g
1 (Constan - 21 - .0
t) 799 87 3.6 01
9 57
Strategi  .332 .09 250 34 0
nilai 7 11 01

pelangga
n



Sistem  .380 .09 311 40 .0 Uji Parsial (Uji T) digunakan

organisa 3 72 00 untuk mengetahui tingkat
sional signifikansi  pengaruh  variabel
Perbaika .643 .09 227 69 .0 bebas terhadap variabel terikat
no 3 35 00 secara individual, dengan cara
kualitas

membandingkan p-value (sig-t)
dengan taraf signifikansi 5% (0,05)
sehingga dapat disimpulkan
apakah suatu hipotesis diterima
atau ditolak.

Hasil Uji T dengan
menggunakan SPSS 25 adalah
sebagai berikut:

(Sumber : diolah oleh peneliti, 2025)

Berdasarkan model regresi
yang telah ditetapkan sebelumnya
dan hasil analisis dengan
menggunakan SPSS, maka
diperoleh  persamaan sebagai
berikut :

Y =a+ B1Xq + B2Xz + B3Xs +e

Y =-7,999 + 0,332X4 + 0,380X: +
0,643Xs+e

Interpretasi dari persamaan
regresi:

Y adalah prediksi besarnya nilai
kinerja operasional.

Nilai konstanta sebesar -7,999
diartikan bahwa jika variabel X1,
X2, dan X3 dianggap tidak ada
atau nol, maka nilai Y akan
mengalami penurunan sebesar -
7,999. Dapat diartikan juga bahwa
tanpa peran dari variabel-variabel
lain, maka nilai Y akan turun
sebesar -7,999.

Nilai koefisien regresi variabel X1
sebesar 0,332 diartikan bahwa
setiap peningkatan X1 sebesar 1
satuan maka akan mengakibatkan
peningkatan nilai Y sebesar 0,332
dengan asumsi variabel yang lain
(X2 dan X3) tidak ada atau nol.
Nilai koefisien regresi variabel X2
sebesar 0,380 diartikan bahwa
setiap peningkatan X2 sebesar 1
satuan maka akan mengakibatkan
peningkatan nilai Y sebesar 0,380
dengan asumsi variabel yang lain
(X1 dan X3) tidak ada atau nol.
Nilai koefisien regresi variabel X3
sebesar 0,643 diartikan bahwa
setiap peningkatan X3 sebesar 1
satuan maka akan mengakibatkan
peningkatan nilai Y sebesar 0,643
dengan asumsi variabel yang lain
(X1 dan X2) tidak ada atau nol.



Tabel 3. Hasil Uji Parsial (Uji T)

Coefficients?
Unstanda Standar

rdized
Coefficien Coeffici

dized

ents
Std. Si
Model B Error Beta t g
1 (Constan - 218 - .0
t) 7.9 7 3.6 01
99 57

Strategi .33 .097 250 34 .0
nilai 2 11 01
pelangga

n

Sistem .38 .093 311 40 0
organisa 0 72 00
sional

Perbaika .64 .093 527 69 .0
n 3 35 00
kualitas

(Sumber: diolah oleh peneliti,

2025)

Berdasarkan tingkat
signifikansi 5% (0,05) maka dapat
dijelaskan pengaruh parsial dari
tiap variabel bebas terhadap
variabel terikat (kinerja
operasional) sebagai berikut:

Nilai signifikansi variabel X1
(strategi nilai pelanggan) = 0,001
lebih kecil dari tingkat signifikansi
5% atau 0,001 < 0,05 dan nilai T
hitung 3,411 > nilai T tabel 2,000
yang artinya bahwa variabel X1
secara parsial berpengaruh secara
signifikan terhadap variabel Y
sehingga hipotesis penelitian yang
menyatakan bahwa ada pengaruh
variabel X1 terhadap variabel Y
diterima.

Nilai signifikansi variabel X2
(sistem organisasional) = 0,000
lebih kecil dari tingkat signifikansi
5% atau 0,000 < 0,05 dan nilai T
hitung 4,072 > nilai T tabel 2,000
yang artinya bahwa variabel X2
secara parsial berpengaruh secara
signifikan dan positif  terhadap
variabel Y sehingga hipotesis
penelitan  yang  menyatakan
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bahwa ada pengaruh variabel X2
terhadap variabel Y diterima.

Nilai signifikansi variabel X3
(perbaikan kualitas) = 0,000 lebih
kecil dari tingkat signifikansi 5%
atau 0,000 < 0,05 dan nilai T hitung
6,935 > nilai T tabel 2,000 yang
artinya bahwa variabel X3 secara
parsial berpengaruh secara
signifikan dan positif terhadap
variabel Y sehingga hipotesis
penelitan  yang menyatakan
bahwa ada pengaruh variabel X3
terhadap variabel Y diterima.

Uji F  dilakukan untuk
mengetahui  pengaruh  secara
bersama-sama (simultan) antara
variabel X1, X2, dan X3 terhadap
variabel Y. Pengujian dilakukan
dengan membandingkan nilai F
hitung dan nilai F tabel pada taraf
signifikansi 5% (0,05).

Nilai F hitung diperoleh dengan
bantuan program SPSS sebagai
berikut :

Tabel 4. Hasil Uji F

ANOVA-®
Sum
of Mean
Squar d Squar Sig
Model es f e F .
1 Regress 354.0 3 118.0 63.6 .00
ion 31 10 53 O0°
Residual 101.9 5 1.854
69 5
Total 456.0 5
00 8
(Sumber: diolah oleh peneliti,
2025)
Ketentuan pengambilan

keputusan Uji F adalah bila nilai F
hitung > nilai F tabel maka variabel

independen  secara  simultan
berpengaruh terhadap variabel
dependen. Demikian pula

sebaliknya, jika nilai F hitung < nilai
F tabel maka variabel independen
secara simultan tidak berpengaruh
terhadap variabel dependen.



Berdasarkan  hasil SPSS
diperoleh nilai F hitung = 63,653 >
nilai F tabel (2,77) dengan taraf
signifikansi 0,000 < 0,05 sehingga
dapat disimpulkan bahwa variabel
X1 (strategi nilai pelanggan), X2
(sistem organisasional), dan X3

menjadi 0,776 x 100 = 77,6% yang
berarti bahwa variabel X1, X2, dan
X3 mempengaruhi variabel Y
sebesar 77,6% sedangkan sisanya
22,4% merupakan kontribusi
variabel-variabel lain yang tidak
dimasukkan dalam penelitian.

(perbaikan kualitas) secara
simultan atau  bersama-sama IV. KESIMPULAN DAN SARAN
berpengaruh terhadap variabel Y Berdasarkan hasil
(kinerja operasional). penelitian yang telah diuraikan
Koefisien determinasi sebelumnya, maka diperoleh
menunjukkan  seberapa besar kesimpulan penelitian sebagai
pengaruh variabel bebas terhadap berikut:
variabel terikat atau bagaimana 1. Variabel strateqgi nilai
peran serta variabel independen pelanggan (X1) berpengaruh
dalam mempengaruhi variabel secara positif dan signifikan
dependen. Nilai koefisien terhadap  variabel kinerja
determinasi berkisar antara angka operasional (Y).
0 sampai dengan 1. Semakin 2. Variabel sistem organisasional
mendekati angka 1, maka semakin (X2) berpengaruh secara positif
besar pengaruh variabel dan signifikan terhadap
independen terhadap variabel variabel kinerja operasional
dependen. (Y).
Tabel 5. Hasil Uji Koefisien 3. Variabel perbaikan kualitas
Determinasi (X3) berpengaruh secara positif
Model Summary dan signifikan terhadap
Std. variabel kinerja operasional
R Adjust Ertrr?mf ().
juste e Saran-saran yang dapat
Mode Squar  dR  Estimat diberikan adalah sebagai berikut :
| R c Square c 1. Bagi Puskesmas
1 .881 776 .764 1.362 - .
a Pihak manajemen puskesmas
diharapkan dapat
(Sumber: diolah oleh peneliti, 2025) mengakomodir kebutuhan para
staff terkait pengelolaan
fasilitas/sarana prasarana

Berdasarkan hasil uji diketahui
bahwa nilai koefisien korelasi (R) =
0,881 yang menunjukkan bahwa

layanan, pembiayaan pelatihan-
pelatihan maupun sosialisasi

terdapat relasi yang sangat kuat untuk  meningkatkan  mutu
dan positif antara variabel layanan (total quality
independen dan variabel management). _
dependen. Hal ini juga dapat 2. Bag.l Penellltllan Se!anjutnya
diartikan bahwa semakin besar Bagi peneliti selanjutnya yang
nilai variabel X maka semakin akan meneliti dengan
besar pengaruhnya terhadap permasalahan  yang sama
variabel Y. Selain itu juga disarankan untuk  mengkaji

didapatkan nilai R Square = 0,776
(koefisien determinasi) yang bila
dipersepsikan ke daya pengaruh
maka koefisien determinasi
dikalikan 100% sehingga nilainya
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variabel-variabel lainnya yang
belum muncul dalam penelitian
ini.
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