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ABSTRAK

Pelayanan kesehatan yang bermutu merupakan salah satu tolok ukur keberhasilan
pembangunan kesehatan di Indonesia. Beban kerja tenaga kesehatan menjadi faktor
penting yang dapat memengaruhi kualitas pelayanan yang diberikan, terutama di
fasilitas kesehatan tingkat pertama seperti Puskesmas. Tingginya beban kerja di
Puskesmas Sumarorong sangatlah mempengaruhi kualitas pelayanan yang diberikan
sehingga kepuasan pasien mengalami penurunan sebesar 88,00% pada tahun 2024.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh beban kerja tenaga kesehatan
terhadap kualitas pelayanan kesehatan di Puskesmas Sumarorong Kabupaten Mamasa.
Penelitian menggunakan metode kuantitatif dengan desain cross-sectional. Populasi
penelitian adalah seluruh tenaga kesehatan di Puskesmas Sumarorong sebanyak 82
orang, dengan teknik total sampling. Instrumen pengumpulan data berupa kuesioner
yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Analisis data dilakukan secara univariat,
bivariat menggunakan uji chi-square, serta multivariat dengan regresi linear
sederhana. Hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas tenaga kesehatan (74,4%)
memiliki beban kerja tinggi, sedangkan kualitas pelayanan masih didominasi kategori
rendah (69,5%). Analisis bivariat menunjukkan adanya hubungan signifikan antara
beban kerja dengan kualitas pelayanan (p-value = 0,000). Hasil regresi linear
sederhana memperlihatkan bahwa beban kerja berpengaruh signifikan terhadap
kualitas pelayanan. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa semakin tinggi beban
kerja tenaga kesehatan, maka semakin rendah kualitas pelayanan kesehatan yang
diberikan di Puskesmas Sumarorong.

Kata Kunci: Beban Kerja, Tenaga Kesehatan, Kualitas Pelayanan
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ABSTRACT

Quality health services are one of the benchmarks for the success of health
development in Indonesia. The workload of health workers is an important factor that
can affect the quality of services provided, especially in first-level health facilities such
as community health center. The high workload at the Sumarorong Health Center
greatly affects the quality of services provided so that patient satisfaction has
decreased by 88.00% in 2024. This study aims to determine the influence of the
workload of health workers on the quality of health services at the Sumarorong
Community Health Center, Mamasa Regency. The study used a quantitative method
with a cross-sectional design. The research population is all health workers at the
Sumarorong Community Health Center as many as 82 people, with a total sampling
technique. The data collection instrument is in the form of a questionnaire that has
been tested for validity and reliability. Data analysis was carried out univariately,
bivariately using chi-square test, and multivariate with simple linear regression. The
results showed that the majority of health workers (74.4%) had a high workload, while
the quality of service was still dominated by the low category (69.5%). Bivariate
analysis showed a significant relationship between workload and service quality (p-
value = 0.000). The results of simple linear regression show that workload has a
significant effect on service quality. Thus, it can be concluded that the higher the
workload of health workers, the lower the quality of health services provided at the
Sumarorong Community Health Center.

Keywords: workload, health workers, quality of service

Xi Fakultas limu Kesehatan UNSULBAR



BAB 1
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Pelayanan kesehatan adalah suatu usaha yang dilakukan baik secara individu
maupun kolektif dalam suatu organisasi, dengan tujuan untuk memelihara dan
meningkatkan kesehatan, baik untuk individu, kelompok, maupun masyarakat luas
(Riswandi, 2020). Mutu pelayanan kesehatan merupakan tingkat keberhasilan
dalam memenuhi standar kualitas pelayanan kesehatan yang telah ditetapkan. Mutu
ini bersifat multidimensi karena dapat dinilai dari tiga perspektif, yaitu sudut
pandang pengguna layanan, penyelenggara layanan, dan pihak yang membiayai
layanan tersebut (Agustina et al., 2023).

Pusat kesehatan masyarakat adalah lembaga yang bertanggung jawab untuk
menyediakan layanan kesehatan yang menyeluruh, terintegrasi, merata, mudah
diakses, dan terjangkau oleh semua lapisan masyarakat. Pelayanan ini dilakukan
dengan melibatkan partisipasi aktif masyarakat dan memanfaatkan perkembangan
ilmu pengetahuan serta teknologi, dengan pembiayaan yang mampu ditanggung
oleh pemerintah dan masyarakat. Fokus utama upaya kesehatan ini adalah
pelayanan untuk masyarakat secara keseluruhan guna mencapai tingkat kesehatan
yang setinggi-tingginya, tanpa mengesampingkan kualitas pelayanan individu
(Utami et al., 2021). Secara umum, Puskesmas terbagi menjadi dua kategori, yaitu
Puskesmas tanpa layanan perawatan inap (non perawatan) dan Puskesmas dengan
layanan perawatan inap (perawatan). Puskesmas non perawatan hanya melayani
pasien rawat jalan dan tidak memiliki fasilitas inap. Sementara itu, Puskesmas
perawatan dilengkapi dengan fasilitas Unit Gawat Darurat (UGD) yang beroperasi
selama 24 jam dan menyediakan layanan rawat inap. UGD di Puskesmas bertugas
memberikan pelayanan medis darurat, menangani pasien dalam kondisi kritis, serta
mendukung penanganan kasus-kasus yang memerlukan tindakan gawat darurat. Di
Puskesmas, terdapat dua kelompok tenaga kerja, yaitu tenaga kerja kesehatan dan
tenaga kerja non kesehatan. Tenaga kerja kesehatan termasuk dokter, perawat,
bidan, apoteker, dan petugas laboratorium. Tenaga kerja non kesehatan merupakan

Tenaga non-kesehatan adalah sumber daya manusia yang berperan dalam
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mendukung operasional Puskesmas, mencakup staf administrasi dan keuangan,
petugas kebersihan, petugas keamanan, serta petugas layanan informasi (Noviani et
al., 2024).

Kepuasan pelanggan merupakan faktor penting dalam membangun nilai bagi
pelanggan itu sendiri. Saat pelanggan merasa puas, perusahaan berpeluang
memperoleh berbagai keuntungan, termasuk terjalinnya hubungan yang baik dan
harmonis dengan pelanggan, terbentuknya dasar yang kuat bagi loyalitas, serta
meningkatnya kemungkinan pelanggan secara sukarela merekomendasikan produk
atau layanan kepada orang lain. Promosi dari mulut ke mulut ini dapat mendorong
calon konsumen untuk membeli atau menggunakan layanan perusahaan, yang
tentunya sangat menguntungkan bagi perusahaan (Sasongko, 2021). Bagaimana
perusahaan mampu memberikan layanan terbaiknya adalah salah satu indikator
untuk mengukur kepuasan pelanggan. Dalam hal ini, sikap ramah dari pegawai saat
melayani pelanggan serta kesediaan mereka untuk memberikan informasi yang
jelas. Berdasarkan Permenkes Nomor 30 Tahun 2022, indikator kepuasan pasien di
Puskesmas merupakan salah satu tolok ukur mutu pelayanan kesehatan yang harus
diukur secara berkala untuk menilai efektivitas layanan serta meningkatkan kualitas
pelayanan kesehatan dalam memberikan pelayanan yang aman, efektif, dan
berorientasi pada pasien.

Menurut Handayani dan Rahayu (2021), kualitas pelayanan merupakan suatu
upaya untuk memenuhi kebutuhan serta harapan konsumen, dengan memperhatikan
ketepatan dalam penyampaian layanan agar sejalan dengan ekspektasi mereka.
Apabila layanan yang diberikan sesuai dengan harapan konsumen, maka layanan
tersebut akan dinilai berkualitas dan memuaskan. Konsep kualitas pelayanan ini
mencakup semua bentuk layanan yang diberikan oleh perusahaan, terutama saat
konsumen atau klien berinteraksi langsung dengan layanan tersebut. Sementara itu,
menurut Kotler dan Keller (2016), kualitas adalah keseluruhan fitur dari suatu
produk atau jasa yang mampu memenuhi kebutuhan dan memberikan kepuasan
kepada penggunanya. Dengan kata lain, kualitas pelayanan merupakan tingkat
keunggulan dari suatu produk atau jasa yang diperlukan untuk memenuhi keinginan

konsumen. Layanan akan diterima oleh konsumen jika memenuhi harapan yang
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diinginkan (Noorrahman et al., 2023). Kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor
utama yang menentukan tingkat pemanfaatan layanan kesehatan. Persepsi terhadap
mutu ini sangat dipengaruhi oleh sikap, pengetahuan, dan kompetensi petugas
dalam memberikan pelayanan, termasuk kemampuan mereka dalam
berkomunikasi, menyampaikan informasi, bersikap ramah, memberikan layanan
secara tepat waktu, tanggap terhadap kebutuhan pasien, serta didukung oleh
ketersediaan fasilitas dan lingkungan fisik yang layak. Pelayanan kesehatan yang
berkualitas saat ini telah menjadi kebutuhan utama masyarakat serta menjadi salah
satu tolok ukur dalam menilai keberhasilan pembangunan sebuah negara.
Pelayanan kesehatan yang maksimal memiliki peran krusial dalam menciptakan
masyarakat yang sehat dan sejahtera, sebagai bagian yang tidak terpisahkan dari
upaya pembangunan nasional (Setiawan et al., 2022).

Menurut Mahawati et al., (2021), beban kerja dapat dipahami sebagai besar
kecilnya kapasitas pekerjaan yang dibebankan kepada SDM, baik dari sisi tenaga
fisik maupun dari kesehatan mental. Beban kerja merupakan bagian dari tanggung
jawab yang harus diperhatikan oleh perusahaan. Beban kerja yang berlebihan dapat
menimbulkan kejenuhan dan kelelahan fisik bagi pegawai saat menjalankan
tugasnya. Di sisi lain, beban kerja yang monoton dapat membuat pegawai merasa
bosan, kehilangan motivasi, dan cenderung tidak bersemangat, yang pada akhirnya
dapat berdampak negatif terhadap tingkat kepuasan kerja secara keseluruhan.
(Zulher, 2020).

Beban kerja merujuk pada serangkaian tugas atau aktivitas yang harus
diselesaikan oleh seorang pekerja dalam waktu tertentu. Jika pekerja mampu
menyelesaikan dan menyesuaikan diri dengan tugas-tugas tersebut, maka hal itu
tidak dianggap sebagai beban kerja. Namun, apabila pekerja mengalami kesulitan
atau gagal menyelesaikannya, maka tugas dan aktivitas tersebut akan dikategorikan
sebagai beban kerja (Vanchapo, 2020). Adapun indikator beban kerja menurut
Koesomowidjojo (2021), yaitu penggunaan waktu kerja, kondisi pekerjaan, dan
target yang harus dicapai. Selain itu, indikator beban kerja, seperti banyaknya
pekerjaan, target kerja, tingkat kebosanan, kelebihan beban, dan tekanan kerja,

memberikan gambaran tentang kompleksitas tugas yang diemban. Beban kerja
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dipengaruhi oleh berbagai faktor, yang terbagi menjadi dua kategori, yaitu faktor
eksternal dan faktor internal. Faktor eksternal mencakup: tugas, struktur organisasi
kerja, serta kondisi lingkungan kerja. Sementara itu, faktor internal meliputi:
tekanan waktu, durasi jam kerja, ketidakjelasan peran (role ambiguity), konflik
peran (role conflict), tingkat kebisingan, informasi yang berlebihan, suhu
lingkungan yang tinggi, gerakan kerja yang berulang (repetitive action), serta
besarnya tanggung jawab yang dipikul (Firdaus & Anah, 2024).

Berdasarkan hasil wawancara dengan Kepala KTU dan Kepala Puskesmas
Sumarorong, ditemukan bahwa dari 82 tenaga kesehatan yang bertugas, terdapat 40
tenaga kesehatan yang memiliki tugas rangkap dalam pelayanan kesehatan.
Sehingga kondisi ini mengakibatkan masalah kualitas pelayanan seperti pelayanan
yang lambat sehingga menurunkan tingkat kepuasan pasien, beban kerja tenaga
kesehatan yang tinggi yang menyebabkan jam kerja menjadi lebih panjang dari
yang seharusnya, serta kurang optimalnya pelayanan karena keterbatasan sumber
daya manusia terutama dalam hal kurangnya tenaga kesehatan spesialis seperti
dokter umum, dokter gigi, dan tenaga gizi.

Berdasarkan pengambilan data di Puskesmas Sumarorong, ditemukan tingkat
kepuasan pasien di Puskesmas Sumarorong mengalami peningkatan signifikan dari
72,48% pada tahun 2022 menjadi 93,74% pada tahun 2023. Namun, pada tahun
2024 tingkat kepuasan mengalami penurunan menjadi 88,00%, menunjukkan
adanya perubahan tren yang perlu mendapatkan perhatian dari manajemen
puskesmas. Berdasarkan data analisis hasil identifikasi dari kotak saran diketahui
keluhan seperti: Petugas kadang marah-marah, petugas kadang tidak bertanggung
jawab, petugas tidak ramah, suara bising, dan petugas terlambat.

Kondisi tenaga di Puskesmas Sumarorong tahun 2024 memperlihatkan
tantangan yang serius dalam memenuhi standar ideal yang telah ditetapkan oleh
Permenkes No. 19 Tahun 2024. Dari total 18 jenis tenaga kesehatan dan pendukung
yang seharusnya tersedia, hanya separuh yang benar-benar memenuhi standar
jumlah tenaga kesehatan yakni hanya 9 jenis SDMK yang sesuai. Sisanya, masih
belum terpenuhi, bahkan beberapa jenis tenaga sama sekali tidak tersedia.

Contohnya, dokter umum hanya tersedia 1 orang, padahal standar minimalnya
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adalah 3-4 orang. Dokter gigi, psikologis klinis, fisioterapi, serta epidemiologi
kesehatan bahkan tidak tersedia sama sekali, meskipun sangat dibutuhkan untuk
pelayanan komprehensif. Padahal, Keberadaan tenaga-tenaga ini sangat penting
dalam memberikan layanan spesifik yang tidak bisa digantikan oleh tenaga
kesehatan umum. Meskipun begitu, ada positif yang bisa diapresiasi. Puskesmas ini
telah memenuhi ketersediaan tenaga seperti bidan, perawat, apoteker, nutrisionis,
dan petugas sanitasi lingkungan sesuai dengan ketentuan. Namun, jika dilihat
secara keseluruhan, tingkat ketercapaian SDM kesehatan baru mencapai 50%, yang
artinya masih ada pekerjaan besar yang harus diselesaikan, terutama dalam hal
rekrutmen dan distribusi tenaga.

Keterbatasan jumlah tenaga di Puskesmas Sumarorong menciptakan beban
kerja ganda yang signifikan. Dari total 82 tenaga kesehatan yang ada, sebanyak 40
orang atau hampir 49% di antaranya menjalani tugas rangkap. Artinya, hampir
separuh tenaga kesehatan harus mengemban lebih dari satu tanggung jawab, yang
dalam jangka panjang tentu bisa berdampak pada kualitas pelayanan. Sebagai
contoh, seorang perawat tidak hanya bertugas memberikan pelayanan rawat inap,
tetapi juga merangkap sebagai penanggung jawab program penyakit tertentu seperti
DBD atau thypoid. Demikian pula dengan bidan, yang selain menangani pelayanan
persalinan, juga ditugasi mengelola program kesehatan anak, UKS, atau bahkan
surveilans. Fenomena ini menunjukkan bahwa beban kerja tidak hanya berat secara
fisik, tetapi juga kompleks secara administratif dan mental. Tenaga kesehatan tidak
hanya dihadapkan pada jumlah pasien yang banyak, tetapi juga harus menangani
banyak program secara bersamaan. Hal ini tentu memengaruhi fokus kerja,
efektifitas pelayanan, serta potensi stres atau kelelahan pegawai. Situasi ini
menggambarkan kebutuhan mendesak akan perbaikan distribusi tugas ini
menggambarkan kebutuhan mendesak akan perbaikan distribusi tugas dan
penambahan tenaga profesional agar setiap pegawai bisa bekerja sesuai porsinya.
Dengan demikian, kualitas pelayanan kesehatan bisa dijaga secara konsisten, dan

kepuasan pasien dapat terus meningkat.
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Berdasarkan uraian masalah yang telah dijelaskan sebelumnya, untuk
memahami bagaimana pengaruh beban kerja terhadap kualitas pelayanan maka
teori yang digunakan adalah teori Parasuraman, Zeihaml dan Berry, yaitu terdapat
5 dimensi dalam mengukur kualitas pelayanan, yang relevan dengan permasalahan
yang terjadi pada Puskesmas Sumarorong Kabupaten Mamasa. Maka peneliti
tertarik untuk melakukan sebuah penelitian kuantitatif dengan judul penelitian
“PENGARUH BEBAN KERJA TENAGA KESEHATAN TERHADAP
KUALITAS PELAYANAN KESEHATAN DI PUSKESMAS SUMARORONG
KABUPATEN MAMASA”

. Rumusan Masalah

Rumusan masalah dalam penelitian ini apakah terdapat pengaruh beban kerja
terhadap kualitas pelayanan kesehatan di Puskesmas Sumarorong, Kabupaten
Mamasa?

. Tujuan Penelitian
1. Tujuan Umum
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh beban kerja dan kualitas
pelayanan kesehatan di Puskesmas Sumarorong Kabupaten Mamasa.
2. Tujuan Khusus
a. Untuk mengetahui gambaran tentang beban kerja tenaga kesehatan di
Puskesmas Sumarorong.
b. Untuk mengetahui gambaran tentang kualitas pelayanan kesehatan di
Puskesmas Sumarorong.
. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat berkontribusi dalam pengembangan ilmu
pengetahuan, khususnya di bidang administrasi kesehatan, yang berkaitan
dengan keterkaitan antara beban kerja dan mutu pelayanan kesehatan.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi Puskesmas Sumarorong
1) Sebagai bahan evaluasi dalam pengelolaan sumber daya manusia

khususnya terkait pembagian beban kerja tenaga kesehatan
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2) Menjadi dasar pertimbangan dalam pengambilan kebijakan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan
b. Bagi Peneliti
1) Menambah wawasan dan pengalaman dalam melakukan penelitian di
bidang administrasi kesehatan
2) Mengaplikasikan ilmu yang telah diperoleh selama perkuliahan dalam

konteks pelayanan kesehatan nyata
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BAB VI
KESIMPULAN DAN SARAN
A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan terhadap 82 tenaga kesehatan
di Puskesmas Sumarorong Kabupaten Mamasa, dapat disimpulan bahwa beban
kerja berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan kesehatan di Puskesmas
Sumarorong Kabupaten Mamasa. Hal ini menunjukkan mayoritas tenaga kesehatan
di Puskesmas Somarorong mengalami beban kerja yang tinggi. Kualitas pelayanan
kesehatan di Puskesmas Sumarorong menunjukkan kualitas layanannya masih
kurang baik.
B. Saran
1. Bagi Puskesmas Sumarorong
Puskesmas Sumarorong perlu melakukan restrukturisasi pembagian tugas dan
tanggung jawab tenaga kesehatan untuk mengurangi beban kerja yang
berlebihan. Manajemen Puskesmas disarankan untuk mengoptimalkan sistem
penjadwalan kerja, mengurangi tugas rangkap pada tenaga kesehatan, dan
mengimplementasikan sistem rotasi tugas yang lebih adil. Selain itu, perlu
dilakukan upaya peningkatan kompetensi tenaga kesehatan melalui pelatihan
berkelanjutan dan penyediaan fasilitas serta peralatan medis yang memadai untuk
mendukung pemberian pelayanan kesehatan yang berkualitas. Puskesmas juga
perlu mengembangkan sistem monitoring dan evaluasi kinerja yang lebih
komprehensif untuk memantau beban kerja dan kualitas pelayanan secara
berkala.
2. Bagi Dinas Kesehatan Kabupaten Mamasa
Dinas Kesehatan Kabupaten Mamasa perlu melakukan upaya penambahan
tenaga kesehatan sesuai dengan standar yang ditetapkan dalam Permenkes No.
19 Tahun 2024, terutama untuk posisi-posisi yang masih kosong seperti dokter
umum, dokter gigi, psikologis klinis, fisioterapi, dan epidemiologi kesehatan.
Dinas Kesehatan juga perlu mengkaji ulang distribusi tenaga kesehatan di
wilayah kerjanya dan mempertimbangkan realokasi tenaga untuk mencapai

keseimbangan beban kerja yang optimal. Selain itu, perlu dikembangkan
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kebijakan yang mendukung kesejahteraan tenaga kesehatan, seperti pemberian
insentif yang sesuai, program pengembangan karir yang jelas, dan sistem
dukungan psikososial untuk mengurangi stres kerja.
. Bagi Peneliti Selanjutnya

Bagi Peneliti Selanjutnya disarankan untuk melakukan penelitian komparatif
antara Puskesmas di daerah terpencil dengan Puskesmas di daerah perkotaan
untuk memahami perbedaan dinamika beban kerja dan kualitas pelayanan
berdasarkan konteks geografis dan demografis yang berbeda, serta melakukan
penelitian dengan desain longtudinal untuk dapat mengamati perubahan beban

kerja dan kualitas pelayanan dalam jangka waktu yang panjang.
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