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ABSTRACT

Introduction: The quality of service of hospital staff is essential for a hospital's progress as a provider of
health services. The work stress experienced by health workers caused by heavy workloads will impact patient
services. This research will determine the relationship between health workers' work stress and service quality
at the UPT Puskesmas Medan Sunggal in 2023. Method The type of research used is quantitative, using a
cross-sectional approach. The population of this study was 50 respondents, and the sample was 50
respondents. The sampling technique is total sampling. Data analysis uses univariate and bivariate analysis.
The results are based on the results of the chi-square statistical test of the relationship between work stress
and service quality, p-value 0.006 < a (0.05), meaning that there is a relationship between Health Worker
Work Stress and Service Quality at the UPT Puskesmas Medan Sunggal in 2023. This research concludes
that there is a relationship between health worker work stress and service quality at the UPT Puskesmas
Medan Sunggal in 2023.

Keywords: Work Stress, Service Quality, Public health center

ABSTRAK

Pendahuluan : Kualitas pelayanan petugas di rumah sakit merupakan hal yang sangat esensial untuk
kemajuan sebuah rumah sakit sebagai penyedia jasa pelayanan kesehatan. Adanya stress kerja yang di alami
petugas kesehatan yang disebabkan oleh beban kerja yang berat akan berdampak pada pelayanan yang
diberikan kepada pasien. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui hubungan stres kerja tenaga kesehatan
dengan kualitas pelayanan di UPT Puskesmas Medan Sunggal tahun 2023. Metode: Jenis penelitian yang
digunakan kuantitatif dengan menggunakan pendekatan cross sectional. Populasi dari penelitian ini sebanyak
50 responden, dan sampel sebanyak 50 responden. Teknik pengambilan sampel yaitu total sampling. Analisis
data menggunakan analisis univariat dan bivariat. Hasil penelitian berdasarkan hasil uji statistik chi-square
hubungan stres kerja dengan kualitas pelayanan p-value 0,006 < a (0,05), artinya ada Hubungan Stres Kerja
Tenaga Kesehatan dengan Kualitas Pelayanan di UPT Puskesmas Medan Sunggal Tahun 2023.
Kesimpulan: ada Hubungan Stres Kerja Tenaga Kesehatan dengan Kualitas Pelayanan di UPT Puskesmas
Medan Sunggal Tahun 2023.

Kata Kunci : Stres kerja, kualitas pelayanan, Puskesmas
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PENDAHULUAN

Stress di tempat kerja telah menjadi
perhatian global di zaman ini, memengaruhi
berbagai profesi dan pekerjaan di seluruh dunia,
termasuk di  negara-negara maju  maupun
berkembang. Dampaknya tidak hanya dirasakan
oleh individu, tetapi juga berpengaruh pada
organisasi dan masyarakat secara luas. Tingginya
prevalensi dan konsekuensi negatifnya menjadikan
stres kerja sebagai isu serius yang memerlukan
penanganan yang cepat dan efektif. Sektor
kesehatan dianggap memiliki risiko tertinggi
mengalami stres kerja (Sembiring, C. M. B. 2021).

Gangguan stres yang terjadi di Amerika
Serikat paling banyak (77%) diakibatkan oleh stres
kerja.  American  national  association  for
Occupational Health mengatakan dari empat puluh
kasus stres kerja, stres kerja pada perawat berada
diurutan paling atas dan perawat juga dapat
berpeluang mengalami minor psychiatric disorder
dan depresi. (Puspitasari et al., 2021).

Menurut World Health Organization (WHO),
sekitar 450 juta orang di seluruh dunia mengalami
stres. Pada tahun 2015, di Amerika Serikat, sekitar
77% dari gejala stres patologis disebabkan oleh
stres kerja. Diperkirakan kerugian akibat hal ini
mencapai 300 miliar dolar AS setiap tahunnya. Di
Inggris, pada tahun 2014/2015, terdapat sekitar
440.000 kasus yang terkait dengan stres kerja,
depresi, dan kecemasan vyang berlebihan
(Sembiring, C. M. B. 2021).

Beberapa penelitan  telah  menyoroti
dampak stres, kekerasan, dan ketidaksopanan di
tempat kerja terhadap tenaga kesehatan serta
pengaruhnya terhadap kualitas layanan yang
diberikan. Stres di tempat kerja umumnya dialami
oleh tenaga kesehatan, terutama perawat, dan
seringkali berhubungan dengan kekerasan dan
ketidaknyamanan di lingkungan kerja (Shahrour
dkk., 2022; Babazadeh dkk., 2021). Keberadaan
kekerasan di tempat kerja juga telah terbukti
memiliki dampak negatif pada kesehatan mental
dan emosional petugas layanan kesehatan, serta
berkaitan erat dengan tingkat stres yang tinggi (Ma
et al., 2021; Alharbi et al., 2021). Sementara itu,
adanya perilaku tidak sopan di tempat kerja juga
turut menyebabkan ketidakpuasan dan potensi
perpindahan antar perawat, yang berpotensi
mempengaruhi kualitas layanan (Samad et al.,
2021; EI-Guindy et al., 2022).

Selain itu, kualitas layanan pasien
dipengaruhi oleh faktor-faktor di tempat kerja dan
tingkat keterlibatan petugas kesehatan, yang
membedakan rumah sakit pendidikan dan non-
pendidikan dalam hal kualitas layanan (Agarwal &
Sharma, 2010). Pentingnya memperhatikan
kesejahteraan petugas kesehatan dalam kaitannya
dengan keselamatan pasien juga ditekankan, serta
perlunya menciptakan budaya keselamatan yang
kuat di lingkungan kerja (Yassi & Hancock, 2005).
Dampak stres kerja terhadap kesehatan mental
petugas  kesehatan  menunjukkan  perlunya
intervensi  yang tepat untuk meningkatkan
lingkungan kerja yang sehat (Koinis et al., 2015).
Selain itu, pentingnya kepemimpinan yang etis dan
jaringan sosial dalam meningkatkan kebahagiaan
di tempat kerja serta kualitas layanan juga perlu
diperhatikan (Gongalves & Curado, 2023).

Penelitian juga menunjukkan bahwa beban
kerja yang tinggi pada perawat berkaitan dengan
tingkat stres yang meningkat selama pandemi
Covid-19, menyoroti pentingnya memberikan
penghargaan kepada petugas kesehatan di masa
sulit ini (Solon et al., 2021). Adapun pentingnya
memberikan layanan kesehatan yang berkualitas
di Puskesmas telah ditekankan, serta perlunya
memperhatikan faktor-faktor yang memengaruhi
kinerja petugas kesehatan di pusat pelayanan
kesehatan tersebut (Yanthi et al., 2021).

Kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
kesehatan di puskesmas terakreditasi juga
menunjukkan hubungan yang signifikan dengan
kualitas pelayanan yang diberikan, yang berpotensi
memengaruhi keputusan masyarakat untuk kembali
ke Puskesmas (Angeli & Susilawati, 2023).
Demikian pula, faktor-faktor yang memengaruhi
kinerja petugas kesehatan di Puskesmas Kuok
Kabupaten Kampar juga perlu dieksplorasi lebih
lanjut untuk meningkatkan kualitas layanan di
Puskesmas tersebut (Yanthi et al., 2021).

Agar pelayanan yang diberikan berkualitas,
perlu mempertahankan dan menerapkan kualitas
layanan inti dan kualitas layanan penunjang,
pelayanan inti itu antara lain dari pelayanan dokter,
perawat dan alat medis, sedangkan pelayanan
penunjang antara lain kamar pasien. Semakin
tinggi kualitas layanan yang diberikan oleh dokter,
perawat dan alat medis serta pelayanan penunjang
kepada pasien semakin tinggi loyalitas pasien dan
sebaliknya. Karena loyalitas pasien terhadap
Rumah Sakit atau Pusat Layanan Kesehatan
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Pemerintahan hanya dapat dicapai dengan
meningkatkan kualitas layanan yang baik (Mu’ah.,
2021). Tujuan dari penelitian ini akan melihat
hubungan antara stres kerja dengan kualitas
pelayanan di UPT Puskesmas Medan Sunggal.

METODE PENELITIAN

Metode penelitian ini  menggunakan
pendekatan kuantitatif, yang didasarkan pada
filosofi positivisme. Pendekatan ini digunakan
untuk menyelidiki populasi atau sampel tertentu
dengan menggunakan alat pengumpulan data,
serta menganalisis data secara kuantitatif atau
statistik. Tujuannya adalah untuk menguiji hipotesis
yang telah dirumuskan sebelumnya (Sugiono.,
2019). Penelitian ini dilakukan di UPT Puskesmas
Medan Sunggal. Populasi pada penelitian ini
adalah seluruh petugas kesehatan di UPT
Puskesmas Medan Sunggal sebanyak 50 orang.
Penarikan sampel dilakukan dengan total
sampling. Yaitu teknik pengambilan sampel
dimana sempel sama dengan jumlah populasi.

Teknik pengumpulan data menggunakan 3
(tiga) jenis data, yaitu data primer, data sekunder
dan data tertier. Data primer dalam penelitian ini
diperolen melalui survei dengan menggunakan
kuesioner yang telah dipersiapkan dan dibagikan
kepada responden, data sekunder dalam
penelitian ini yaitu rekam medik dari rumah sakit,
data tertier dalam penelitian ini yaitu data jurnal
dan website. Metode dalam pengolahan data yaitu
collecting, checking, coding, entering, dan
processing. Analisis univariat digunakan untuk
mendeskripsikan data yang dilakukan pada tiap
bivariat yaitu untuk mengetahui hubungan
(korelasi) antara variabel bebas (independet
variabel) dengan variabel terikat (dependent
variabel) (Muhammad, |. 2014).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Karakteristik Responden

Karakteristik responden yang menjadi
subjek dalam penelitian ini yaitu petugas
pelayanan kesehatan UPT Puskesmas Medan
Sunggal. Berdasarkan umur, jenis kelamin,
pekerjaan dan pendidikan responden dapat
diketahui melalui tabel 1.

Berdasarkan tabel 1 menunjukan bahwa
dari 50 responden yang berusia 20-30 tahun
sebanyak 24 responden (48%), yang berusia 31-
40 tahun sebanyak 15 responden (30%), yang

berusia >40 tahun sebanyak 6 responden (12%)
dan berusia <20 tahun sebanyak 5 responden
(10%). Berdasarkan jenis kelamin responden,
perempuan sebanyak 34 responden (68%) dan
laki-laki ~ sebanyak 16  responden  (32%).
Berdasarkan pekerjaan responden, perawat
sebanyak 9 responden (18%), bidan sebanyak 15
responden (30%) dan dokter sebanyak 26
responden  (52%). Berdasarkan pendidikan
responden, berpendidikan Diploma sebanyak 25
responden (50%), Sarjana sebanyak 17 responden
(34%) dan Pascasarjana sebanyak 8 responden
(8%).

Tabel 1 Distribusi frekuensi karakteristik
responden di UPT Puskesmas Medan
Sunggal tahun 2023.

No Karakteristik Jumlah
' Responden f %
Usia
<20 Tahun 5 10
1. 20-30 Tahun 24 48
31-40 Tahun 15 30
>40 Tahun 6 12
Jenis Kelamin
2, Laki-laki 16 32
Perempuan 34 68
Pekerjaan
3 Perawat 9 18
' Bidan 15 30
Dokter 26 52
Total 50 100

Analisa Univariat

Analisis univariat merupakan proses analisis
yang bertujuan untuk memeriksa setiap variabel
yang terdapat dalam hasil penelitian. Tujuan dari
analisis univariat adalah untuk menggambarkan
atau menjelaskan karakteristik masing-masing
variabel penelitian. Variabel yang terfokus dalam
penelitian ini meliputi stres kerja dan kualitas
pelayanan. Setelah data dikumpulkan, analisis
univariat dilakukan dan hasilinya disajikan dalam
Tabel 2.

Berdasarkan tabel 2 dapat diketahui bahwa
dari 50 responden (100%) di UPT Puskesmas
Medan Sunggal responden yang memiliki stres
kerja ringan sebanyak 14 responden (28%), stres
kerja sedang sebanyak 26 responden (52%) dan
stres kerja berat sebanyak 10 responden (20%).
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Tabel 2. Distribusi frekuensi stres kerja di UPT
Puskesmas Medan Sunggal tahun 2023

. Jumlah
No. Stres Kerja ; %
1. Ringan 14 28
2. Sedang 26 52
3. Berat 10 20
Total 50 100

Tabel 3 Distribusi frekuensi kualitas pelayanan di
UPT Puskesmas Medan Sunggal tahun

2023
No Kualitas Jumlah
' Pelayanan f %
1. Puas 17 34
2. Tidak Puas 33 66
Total 50 100

Berdasarkan tabel 3 dapat diketahui bahwa
dari 50 responden (100%) di UPT Puskesmas
Medan Sunggal responden yang memuaskan

sebanyak 17 responden (34%), dan tidak puas
sebanyak 33 responden (66%).

Analisa Bivariat

Analisis bivariat adalah untuk menguji ada
atau tidaknya pengaruh antara variabel dependen
dengan variabel independen, peneliti
menggunakan uji perbedaan yaitu uji chi-square.

Berdasarkan tabel 4 tabulasi silang antara
hubungan stres kerja dengan kualitas pelayanan
diatas, diketahui bahwa dari 50 responden yang
mengalami stres kerja ringan dengan kualitas
pelayanan yang  memuaskan  sebanyak 3
responden (6%), tidak puas sebanyak 11
responden (22%) sedangkan yang merasa stres
kerja sedang dengan kualitas pelayanan puas
sebanyak 10 responden  (20%), tidak puas
sebanyak 16 responden  (32%) dan yang
mengalami stres kerja berat dengan kualitas

pelayanan yang memuaskan sebanyak 4
responden (8%), tidak puas sebanyak 6
responden(12%).

Tabel 4. Tabulasi silang antara hubungan stres kerja dengan kualitas pelayanan di UPT Puskesmas Medan

Sunggal tahun 2023

Kualitas Pelayanan

No ig:;: Puas Tidak Puas Jumlah Va7ue
f % f % f %
1. Ringan 3 6 11 22 14 28
. Sedang 10 20 16 32 26 52 0,006
3. Berat 4 8 6 12 10 10
Total 17 34 33 66 50 100

Berdasarkan hasil uji statistik chi-square
hubungan stres kerja dengan kualitas pelayanan p-
value 0,006 < a (0,05), artinya ada Hubungan
Stres Kerja Tenaga Kesehatan dengan Kualitas
Pelayanan di UPT Puskesmas Medan Sunggal
Tahun 2023.

Berdasarkan dari 50 responden (100%) di
UPT Puskesmas Medan Sunggal responden yang
memiliki stres kerja ringan sebanyak 14 orang
(28%), stres kerja sedang sebanyak 26 responden
(52%) dan stres kerja berat sebanyak 10
responden (20%).

Stres kerja adalah situasi emosi yang tidak

menyenangkan yang dialami individu ketika
persyaratan dari sebuah pekerjaan tidak seimbang
dengan kemampuannya untuk mengatasi situasi
tersebut. Jadi stres merupakan suatu situasi emosi
seseorang sebagai akibat terjadinya kesenjangan
antara kesulitan atau kerumitan yang dihadapi saat
menyelesaikan suatu pekerjaaan dengan kemauan
individu untuk menghadapi  kesulitan  atau
kerumitan tersebut (Saleh, Russeng, Tadjuddin, &
Nurul Mawaddah Syafitri, 2020). Menurut penulis,
stres kerja merupakan kondisi psikologis karyawan
yang tidak menyenangkan yang terjadi ketika
terjadi ketidakseimbangan antara tuntutan kerja
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dengan kompetensi yang dimiliki karyawan untuk
memenuhi tuntutan tersebut.

Menurut asumsi peneliti tentang stres kerja
pada tenaga kesehatan di UPT Puskesmas Medan
Sunggal paling banyak berada pada tingkat stres
kerja sedang. Dalam hal ini peneliti menemukan
penyebab terjadinya stres kerja dikarenakan
adanya kesenjangan dalam menyelesaikan tugas
dan tanggungjawab yang diberikan oleh pihak
rumah sakit. Stres kerja adalah suatu emosi
seseorang yang tidak stabil, yang mencapai tingkat
ketegangan fisik dan psikologis sampai batas
kemampuan seseorang. Agar tidak terjadi stres
kerja  di puskesmassebaiknya tidak sering
memberikan beban kerja yang berlebihan terhadap
petugas kesehatan dan menjalin komunikasi yang
baik antara rekan kerja dan saling membantu satu
demgan yang lain dan memberikan reward atau
bonus gaji untuk petugas agar petugas senang
dan lebih bersemangat dalam menjalankan
pekerjaan, dengan begitu tujuan puskesmasyang
direncanakan akan berhasil.

Berdasarkan dari 50 responden (100%) di
UPT Puskesmas Medan Sunggal responden yang
memuaskan sebanyak 17 responden (34%), dan
tidak puas sebanyak 33 responden (66%).
Pelayanan kesehatan adalah setiap upaya yang
diselenggarakan sendiri atau bersama-sama
dalam suatu organisasi untuk memelihara dan
meningkatkan  kesehatan,  mencegah  dan
menyembukan  penyakit serta memuliahkan
kesehatan seseorang, keluarga, kelompok dan
masyarakat. fakto-faktor yang mempengaruhi
pemanfaatan pelayanan kesehatan adalah sosial
budaya organisasi, faktor pelanggan, proses
pelayanan kesehatan.

Menurut asumsi penelitian tentang kualitas
pelayanan di UPT Puskesmas Medan Sunggal
paling banyak berada pada tingkat tidak puas.
Dalam hal ini peneliti menemukan penyebab
kurangnya kualitas pelayanan dikarenakan stres
yang dialami petugas pelayanan dan tidak adanya
perhatian khusus dari pihak puskesmas seperti
memberikan reward atau sejenisnya dalam
menunjang semangat kerja kepada pegawainya.
Salah satu cara untuk memuaskan pasien dengan
cara memberikan pelayanan dengan sebaik-
baiknya, dengan adanya pelayanan yang baik,
maka pasien merasa puas. Setelah pasien merasa
puas dengan pelayanan yang diterima, maka
pasien akan berobat ulang di puskesmas itu dan
pasien akan bercerita kepada banyak orang

bahwa puskesmastempat dia berobat sangat
bagus  dalam pelayanan dan akan
merekomendasikan kepada orang lain. Maka dari
itu, puskesmas mulai dari sekarang harus
memikirkan bahwa pentingnya pelayanan kepada
pasien melalui kualitas pelayanan.

Hubungan Stres Kerja dengan Kualitas
Pelayanan

Berdasarkan dari silang antara hubungan
stres kerja tenaga kerja dengan kualitas pelayanan
diatas, diketahui bahwa dari 50 responden yang
merasa stres kerja ringan dengan kualitas
pelayanan memuaskan sebanyak 3 responden
(6%), tidak puas sebanyak 11 responden (22%)
sedangkan yang mengalami stres kerja sedang
dengan kualitas pelayanan memuaskan sebanyak
10 responden (20%), tidak puas sebanyak 16
responden (32%) dan yang mengalami stres kerja
berat dengan kualitas pelayanan memuaskan
sebanyak 4 responden (8%), tidak puas sebanyak
6 responden (12%).

Berdasarkan hasil uji statistik chi-square
hubungan stres kerja tenaga kesehatan dengan
kualitas pelayanan p-value 0,006 < a (0,05),
artinya ada Hubungan Stres Kerja tenaga
kesehatan dengan Kualitas Pelayanan di UPT
Puskesmas Medan Sunggal Tahun 2023.

Efek umum stres pada tubuh seperti sakit
kepala, ketegangan atau nyeri otot, nyeri dada,
peningkatan denyut jantung dan tekanan darah,
sistem kekebalan tubuh melemah, kelelahan/susah
tidur, masalah perut dan pencernaan, gula darah
tinggi, peningkatan kolesterol dan asam lemak
dalam darah untuk sistem produksi energi. Stres
juga dapat mempengaruhi suasana hati dan
pikiran, menjadikan seseorang pelupa, mengalami
kegelisahan, lekas marah, defensif, perubahan
suasana hati, hipersensitivitas, kemarahan serta
mengurangi kemampuan berpikir jernih atau fokus.

Menurut asumsi peneliti tentang stres kerja
dengan kualitas pelayanan di UPT Puskesmas
Medan Sunggal sangat erat hubungannya dapat
dilihat dari hasil uji statistik chi-square hubungan
stres kerja dengan kualitas pelayanan p-value
0,006 < a (0,05). Dengan demikian stres kerja
dapat dikatakan akan mempengaruhi kualitas
pelayanan yang diberikan pegawai pada saat
melaksanakan tugas dan tanggung jawab yang
diberikan oleh pihak puskesmas.
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KESIMPULAN

. Berdasarkan hasil penelitian dapat di Tarik
kesimpulan bahwa ada Hubungan Stres Kerja
Tenaga Kesehatan dengan Kualitas Pelayanan di
UPT Puskesmas Medan Sunggal Tahun 2023
dengan probabilitas 0,006.
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