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ABSTRACT 
Introduction: The quality of healthcare services hospital staff provides is essential for advancing a hospital as 
a healthcare service provider. Work-related stress experienced by healthcare workers due to heavy workloads 
can impact patient care quality. This study examines the relationship between work-related stress among 
healthcare workers and service quality at UPT Puskesmas Medan Sunggal in 2023. Method: This study 
employs a quantitative research design with a cross-sectional approach. The population consists of 50 
respondents, and a total sampling technique was applied, resulting in a sample size of 50 respondents. Data 
analysis includes univariate and bivariate analyses. Results: The chi-square statistical test revealed a 
significant relationship between work-related stress and service quality, with a p-value of 0.006 < α (0.05). This 
indicates a significant correlation between healthcare workers' stress levels and the quality of services at UPT 
Puskesmas Medan Sunggal in 2023. Conclusion: There is an important relationship between healthcare 
workers' stress levels and service quality at UPT Puskesmas Medan Sunggal. Most healthcare workers 
experience moderate stress (52%), while 66% of respondents express dissatisfaction with the services. The 
chi-square test confirms a significant association between these variables (p-value 0.006 < 0.05), highlighting 
the need for effective stress management strategies to improve service quality. 
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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 < α (0,05), artinya ada Hubungan Stres Kerja 
Tenaga Kesehatan dengan Kualitas Pelayanan di UPT Puskesmas Medan Sunggal Tahun 2023. 
Kesimpulan: Terdapat hubungan antara stres kerja tenaga kesehatan dan kualitas pelayanan di UPT 
Puskesmas Medan Sunggal Tahun 2023. Mayoritas tenaga kesehatan mengalami stres kerja sedang (52%), 
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sementara 66% responden menyatakan ketidakpuasan terhadap pelayanan. Uji chi-square menunjukkan 
hubungan yang signifikan antara kedua variabel tersebut (p-value 0,006 < 0,05), sehingga diperlukan 
pengelolaan stres kerja yang efektif untuk meningkatkan kualitas pelayanan. 

 
Kata Kunci : Stres kerja, kualitas pelayanan, Puskesmas 
 
 
 
 
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 yang berlebihan 
(Sembiring, C. M. B. 2021). 

Beberapa penelitian 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; El-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. 

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. Demikian pula, faktor-faktor yang 
memengaruhi kinerja petugas kesehatan di 
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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 
Pemerintahan hanya dapat dicapai dengan 
meningkatkan kualitas layanan yang baik (Mu’ah., 
2021). 

Penelitian ini penting untuk mengkaji 
hubungan stres kerja tenaga kesehatan dengan 
kualitas pelayanan di UPT Puskesmas Medan 
Sunggal, karena stres di sektor kesehatan 
berdampak pada kesehatan mental, kinerja, dan 
kualitas layanan. 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 menguji 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 
diperoleh 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, I. 2014). 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik Responden 
 Karakteristik responden dalam penelitian 
ini merupakan tenaga kesehatan di UPT 
Puskesmas Medan Sunggal. Karakteristik tersebut 
meliputi usia, jenis kelamin, pekerjaan, dan tingkat 
pendidikan yang dijelaskan dalam Tabel 1. 
Berdasarkan tabel tersebut, mayoritas responden 
berusia 20-30 tahun (48%), diikuti oleh kelompok 
usia 31-40 tahun (30%), >40 tahun (12%), dan <20 
tahun (10%). Dari segi jenis kelamin, responden 
perempuan lebih dominan (68%) dibandingkan laki-
laki (32%). Berdasarkan pekerjaan, mayoritas 
responden merupakan dokter (52%), diikuti bidan 
(30%) dan perawat (18%). Adapun tingkat 
pendidikan responden sebagian besar adalah 
lulusan Diploma (50%), diikuti Sarjana (34%) dan 
Pascasarjana (16%). 
 
Tabel 1 Distribusi frekuensi karakteristik responden 

di UPT Puskesmas Medan Sunggal tahun 
2023. 

 

No. 
Karakteristik 
Responden 

Jumlah  

f % 

1. 

Usia 
<20 Tahun 
20-30 Tahun 
31-40 Tahun 
>40 Tahun 

 
5 

24 
15 
6 

 
10 
48 
30 
12 

2. 
Jenis Kelamin 

Laki-laki 
Perempuan 

 
16 
34 

 
32 
68 

3. 

Pekerjaan 
Perawat 
Bidan 
Dokter 

 
9 

15 
26 

 
18 
30 

        52  

Total 50 100 

 
 
 
 

Analisa Univariat 
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Analisis univariat dilakukan untuk 
menggambarkan distribusi variabel penelitian, yaitu 
stres kerja dan kualitas pelayanan. Hasil analisis 
menunjukkan bahwa dari 50 responden, mayoritas 
mengalami stres kerja dalam kategori sedang 
(52%), sedangkan 28% mengalami stres kerja 
ringan, dan 20% mengalami stres kerja berat (Tabel 
2). Selain itu, terkait dengan kualitas pelayanan, 
sebanyak 34% responden merasa puas, sementara 
66% menyatakan ketidakpuasan terhadap 
pelayanan yang diterima (Tabel 3). 

 
Tabel 2. Distribusi frekuensi stres kerja di UPT 

Puskesmas Medan Sunggal tahun 2023 
 

No. Stres Kerja 
Jumlah 

f % 

1. 
2. 
3. 

Ringan 
Sedang 
Berat 

14 
26 
10 

28 
52 
20 

 Total 50 100 

 
 
 
 

Tabel 3 Distribusi frekuensi kualitas pelayanan di 
UPT Puskesmas Medan Sunggal tahun 
2023 

 

No. 
Kualitas 

Pelayanan 
Jumlah 

f % 

1. 
2. 

Puas 
Tidak Puas 

17 
33 

34 
66 

 Total 50 100 

 
 
Analisa Bivariat 

Analisis bivariat dilakukan untuk menguji 
hubungan antara variabel dependen (kualitas 
pelayanan) dan variabel independen (stres kerja) 
menggunakan uji chi-square. Hasil analisis 
disajikan pada Tabel 4. Dari 50 responden, 
sebanyak 3 responden (6%) yang mengalami stres 
kerja ringan menyatakan puas dengan kualitas 
pelayanan, sedangkan 11 responden (22%) 
menyatakan tidak puas. Sebanyak 10 responden 
(20%) yang mengalami stres kerja sedang 
menyatakan puas, sementara 16 responden (32%) 
menyatakan tidak puas. Selain itu, 4 responden 
(8%) yang mengalami stres kerja berat menyatakan 
puas, dan 6 responden (12%) menyatakan tidak 
puas. 

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

Sunggal tahun 2023 
 

No 
Stres 
Kerja 

Kualitas Pelayanan 
Jumlah P 

Value 
Puas Tidak Puas 

f % f % f % 

1. 
2. 
3. 

Ringan 
Sedang  
Berat 

3 
10 
4 

6 
20 
8 

11 
16 
6 

22 
32 
12 

14 
26 
10 

28 
52 
10 

0,006 

 Total 17 34 33 66 50 100  

 
 

Berdasarkan hasil uji statistik chi-square, 
diperoleh nilai p-value sebesar 0,006, yang lebih 
kecil dari α (0,05). Hal ini menunjukkan adanya 
hubungan yang signifikan antara stres kerja tenaga 
kesehatan dengan kualitas pelayanan di UPT 
Puskesmas Medan Sunggal tahun 2023. Dengan 
demikian, dapat disimpulkan bahwa tingkat stres 
kerja berpengaruh terhadap kualitas pelayanan 
yang diberikan oleh tenaga kesehatan. 

Penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat 
hubungan yang signifikan antara tingkat stres kerja 

dan kepuasan terhadap kualitas pelayanan yang 
diberikan oleh tenaga kesehatan, khususnya di 
UPT Puskesmas Medan Sunggal. Hasil studi ini 
menegaskan bahwa semakin tinggi tingkat stres 
yang dialami oleh tenaga kesehatan, maka semakin 
rendah tingkat kepuasan mereka terhadap 
pelayanan yang diberikan, seperti yang juga 
ditemukan dalam penelitian lain yang menunjukkan 
bahwa stres kerja negatif mempengaruhi hasil 
pelayanan kesehatan (Robat et al., 2021; Rossi et 
al., 2012). Dalam konteks ini, stres kerja menjadi 



 
397   Journal of Pharmaceutical and Sciences |Suppl. 1|No.1|2023|pp.393-403 

Electronic ISSN : 2656-3088   
Homepage: https://www.journal-jps.com  

 

isu yang krusial karena berkaitan langsung dengan 
kualitas pelayanan yang diterima oleh pasien, yang 
pada gilirannya dapat mempengaruhi kepuasan 
dan pemulihan mereka (Nur'aeni et al., 2019; Dewi 
& Santoso, 2020).  

Demografis responden menampilkan bahwa 
mayoritas berusia antara 20 hingga 30 tahun, 
didominasi oleh perempuan, dan banyak di antara 
mereka berprofesi sebagai dokter. Hal ini sejalan 
dengan temuan sebelumnya yang menunjukkan 
bahwa tenaga kesehatan yang lebih muda dan 
berada pada fase awal karier mereka mungkin 
mengalami tingkat stres yang lebih tinggi, yang 
dapat berdampak pada performa dan kepuasan 
kerja (Robat et al., 2021; Nia et al., 2021). Dalam 
hal ini, faktor demografis menjadi penting untuk 
mempertimbangkan strategi pengelolaan stres yang 
lebih efektif dan disesuaikan dengan karakteristik 
grup tenaga kesehatan tersebut.  

Penelitian lebih lanjut menemukan bahwa 
sebagian besar responden mengalami stres kerja 
dalam kategori sedang dan mayoritas merasa tidak 
puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan. 
Temuan ini sejalan dengan penelitian lain yang 
mencatat bahwa kondisi kerja yang buruk dapat 
mengakibatkan masalah stres kronis dan 
mempengaruhi kepuasan kerja (Levterova & 
Georgieva-Borukova, 2022; Milutinović et al., 2012). 
Sebagai contoh, adanya beban kerja yang tinggi 
disertai dengan sumber daya terbatas sering kali 
dihubungkan dengan tingkat kelelahan dan stres 
yang tinggi di kalangan tenaga kesehatan, terutama 
di lingkungan rumah sakit dan unit gawat darurat 
yang padat (Cotrău et al., 2019; Almenyan et al., 
2021).  

Analisis bivariat yang dilakukan menunjukkan 
adanya hubungan signifikan antara stres kerja 
dengan kualitas pelayanan, dengan p-value = 
0,006. Penemuan ini menguatkan bukti yang ada 
bahwa stres pekerjaan benar-benar mempengaruhi 
kinerja tenaga kesehatan, yang dapat diukur dari 
kualitas pelayanan yang diberikan kepada pasien. 
Hal ini selaras dengan hasil penelitian lain yang 
menunjukkan bahwa tingkat stres kerja yang tinggi 
berhubungan dengan kepuasan kerja yang rendah 
dan penurunan kualitas layanan (Robat et al., 2021; 
Nisar & Rasheed, 2019). Sehingga, penting untuk 
menerapkan manajemen stres yang berfokus pada 
peningkatan kinerja dan kualitas pelayanan 
kesehatan.  

Rerangka strategis yang dapat diterapkan 
termasuk program intervensi psikologis, pelatihan 

manajemen waktu, dan dukungan sosial. 
Pendekatan ini telah terbukti dapat membantu 
mengurangi stres kerja dan meningkatkan kinerja 
tenaga kesehatan (Martin et al., 2022; Srivastava, 
2011). Misalnya, program pelatihan dan dukungan 
yang berkelanjutan di tempat kerja tidak hanya 
meningkatkan kesejahteraan tenaga kesehatan 
tetapi juga berpotensi meningkatkan kepuasan 
pasien terhadap layanan yang mereka terima 
(Aiken et al., 2018). Strategi yang terstruktur ini 
memungkinkan tenaga kesehatan untuk belajar 
mengelola stres lebih baik dalam praktik sehari-hari 
mereka, yang pada gilirannya dapat meningkatkan 
kualitas pelayanan kesehatan secara keseluruhan. 
Dalam rangka melaksanakan analisis univariat, 
peneliti memeriksa setiap variabel yang terdapat 
dalam hasil penelitian. Proses ini bertujuan untuk 
mendeskripsikan atau menjelaskan karakteristik 
masing-masing variabel, dalam hal ini stres kerja 
dan kualitas pelayanan (Mehta, 2011; Liu et al., 
2010). Analisis ini penting untuk memberikan 
gambaran yang jelas mengenai bagaimana masing-
masing variabel berinteraksi dan saling 
mempengaruhi, serta untuk merumuskan intervensi 
yang tepat berdasarkan temuan yang diperoleh dari 
penelitian ini. Sebagai bagian dari pemahaman 
yang lebih mendalam, mempelajari interaksi antara 
stres kerja dan kepuasan layanan memiliki implikasi 
yang signifikan bagi manajemen tenaga kesehatan 
ke depan.  

Pengujian bivariat yang menggunakan uji 
chi-square menambah validitas analisis ini dengan 
menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang 
signifikan antara dua variabel yang dikaji. Temuan 
ini menunjukkan bahwa stres kerja bukan hanya 
sebuah fenomena individual tetapi lebih merupakan 
isu sistemik yang perlu dikelola dengan baik di 
tingkat organisasi (Martin et al., 2022; Milutinović et 
al., 2012). Keberadaan bukti statistik yang 
menunjukkan adanya pengaruh ini harus menjadi 
perhatian serius bagi kebijakan pengelolaan 
sumber daya manusia di sektor kesehatan, untuk 
menciptakan lingkungan kerja yang lebih 
mendukung bagi tenaga kesehatan. Hasil penelitian 
ini mempertegas betapa pentingnya pendekatan 
manajemen stres yang efektif di lingkungan kerja 
kesehatan, sebagai upaya untuk meningkatkan 
kualitas pelayanan dan kepuasan pasien. Dengan 
memperhatikan kesehatan mental dan emosional 
tenaga kesehatan, diharapkan dapat tercipta 
ekosistem kesehatan yang lebih baik, yang tidak 
hanya menguntungkan tenaga kerja tetapi juga 
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meningkatkan kepuasan masyarakat terhadap 
layanan kesehatan yang diberikan (Cotrău et al., 
2019; Nur'aeni et al., 2019). 

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 dengan 
kompetensi yang dimiliki karyawan untuk memenuhi 
tuntutan tersebut. 

 
Stres Kerja dan Kualitas Pelayanan di UPT 
Puskesmas Medan Sunggal 
 Menurut asumsi peneliti, tingkat stres kerja 
pada tenaga kesehatan di UPT Puskesmas Medan 
Sunggal sebagian besar berada pada tingkat 
sedang. Stres kerja ini terutama disebabkan oleh 
kesenjangan dalam menyelesaikan tugas dan 
tanggung jawab yang diberikan oleh pihak 
puskesmas. Stres kerja dapat didefinisikan sebagai 
kondisi emosi yang tidak stabil, yang menyebabkan 
ketegangan fisik dan psikologis yang melampaui 
batas kemampuan seseorang. Untuk mencegah 
stres kerja, penting untuk memastikan bahwa 
beban kerja yang diberikan kepada petugas 
kesehatan tidak berlebihan. Selain itu, perlu 
dibangun komunikasi yang baik antar rekan kerja, 
saling membantu, serta memberikan reward atau 
insentif seperti bonus gaji untuk meningkatkan 
motivasi dan kepuasan kerja. Dengan demikian, 
tujuan puskesmas dapat tercapai secara lebih 
efektif. 
 Kualitas pelayanan kesehatan sangat 
menentukan kepuasan pasien dan keterlibatan 
mereka dalam program kesehatan. Ketika tenaga 
kesehatan merasa dihargai dan mendapatkan 
dukungan dari rekan kerja serta manajemen, 
mereka lebih mungkin untuk memberikan 
pelayanan yang berkualitas tinggi. Hal ini akan 
berdampak positif pada kepuasan pasien yang 
dilayani di puskesmas (Solon et al., 2021). 
Penelitian lebih lanjut dapat diarahkan untuk 
mengeksplorasi hubungan langsung antara kualitas 

pelayanan dan tingkat stres kerja, serta 
implementasi program yang efektif untuk 
meningkatkan kesejahteraan tenaga kesehatan 
(Widyarni et al., 2022). 
 Keberhasilan puskesmas dalam mencapai 
tujuan pelayanan kesehatan sangat bergantung 
pada kemampuan mereka untuk menangani stres 
kerja di kalangan tenaga kesehatan. Pembelajaran 
dari pengalaman tenaga kesehatan selama 
pandemi dapat dimanfaatkan untuk perbaikan 
kebijakan di masa mendatang. Jika puskesmas 
dapat menciptakan suasana kerja yang positif dan 
kolaboratif, tingkat produktivitas dan kualitas 
pelayanan dapat meningkat secara signifikan. 
Upaya untuk mengurangi stres kerja, menjalin 
komunikasi yang baik, serta memberikan reward 
yang esensial akan memberikan manfaat jangka 
panjang bagi puskesmas dan semua pihak yang 
terlibat (Solon et al., 2021). 
 
Temuan Survei Kepuasan Pelayanan 
 Berdasarkan survei terhadap 50 responden 
(100%) di UPT Puskesmas Medan Sunggal, 
ditemukan bahwa 17 responden (34%) merasa 
puas dengan pelayanan yang diberikan, sementara 
33 responden (66%) merasa tidak puas. Pelayanan 
kesehatan merupakan upaya yang diselenggarakan 
untuk memelihara dan meningkatkan kesehatan, 
mencegah, menyembuhkan penyakit, serta 
memulihkan kesehatan individu, keluarga, 
kelompok, atau masyarakat. Faktor-faktor yang 
mempengaruhi pemanfaatan pelayanan kesehatan 
meliputi aspek sosial budaya, faktor pelanggan, dan 
proses pelayanan itu sendiri. 
 Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan di UPT Puskesmas Medan Sunggal 
umumnya tidak memuaskan. Salah satu penyebab 
utamanya adalah stres yang dialami oleh petugas 
pelayanan dan kurangnya perhatian dari pihak 
puskesmas, seperti pemberian reward atau insentif 
untuk meningkatkan semangat kerja. Salah satu 
cara untuk meningkatkan kepuasan pasien adalah 
dengan memberikan pelayanan terbaik. Ketika 
pasien merasa puas, mereka cenderung kembali 
berobat dan merekomendasikan puskesmas 
kepada orang lain. 
 
Stres Kerja dan Dampaknya pada Tenaga 
Kesehatan 
 Stres kerja merupakan isu penting di 
kalangan tenaga kesehatan, terutama di UPT 
Puskesmas Medan Sunggal, di mana banyak 
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tenaga kesehatan mengalami stres kerja pada 
tingkat yang cukup tinggi. Penyebab utama stres 
kerja di puskesmas ini adalah kesenjangan dalam 
menyelesaikan tugas dan tanggung jawab, serta 
beban kerja yang berlebihan. Dukungan kerja dan 
komunikasi yang baik antar rekan kerja sangat 
penting untuk mengurangi tingkat stres dalam 
lingkungan kerja yang penuh tekanan (Solon et al., 
2021). Stres kerja dapat muncul dalam berbagai 
bentuk, termasuk ketegangan psikologis dan fisik, 
yang pada akhirnya mempengaruhi efisiensi 
pelayanan kesehatan. 
 Survei terhadap 50 responden di UPT 
Puskesmas Medan Sunggal mengungkapkan 
bahwa sebagian besar responden (33 dari 50, atau 
66%) merasa tidak puas dengan pelayanan yang 
diberikan. Ketidakpuasan ini dapat dikaitkan 
dengan stres yang dialami oleh tenaga kesehatan. 
Stres yang berkepanjangan dapat memicu masalah 
kesehatan serius, seperti hipertensi, sebagaimana 
diungkapkan dalam penelitian yang menunjukkan 
bahwa stres dapat menimbulkan sakit kepala dan 
hipertensi (Sugiarti et al., 2021). Oleh karena itu, 
dukungan kerja dan lingkungan yang mendukung 
sangat penting untuk mencegah stres kerja di 
kalangan tenaga kesehatan. 
 
Upaya Mengurangi Stres Kerja 
 Salah satu cara untuk meningkatkan 
kepuasan kerja adalah dengan memberikan insentif 
atau reward, yang terbukti dapat meningkatkan 
motivasi dan semangat kerja. Penelitian 
sebelumnya mengungkapkan bahwa lingkungan 
kerja yang mendukung sangat penting untuk 
mengurangi stres kerja di kalangan tenaga 
kesehatan. Manajemen puskesmas harus 
memperhatikan tidak hanya beban kerja, tetapi juga 
kesehatan mental tenaga kerja. Komunikasi yang 
efektif antar rekan kerja dan dukungan sosial yang 
baik dapat berperan besar dalam mengurangi stres 
kerja serta meningkatkan kepuasan di tempat kerja 
(Sumiati & Sita, 2022). 
 
Dampak Stres pada Kualitas Pelayanan 
 Kesehatan mental tenaga kesehatan 
memiliki dampak signifikan terhadap kualitas 
pelayanan. Penelitian menunjukkan bahwa stres 
yang dialami perawat berkorelasi negatif dengan 
kualitas pelayanan yang mereka berikan. Jika 
tenaga kesehatan merasa tertekan, potensi mereka 
untuk memberikan pelayanan yang berkualitas 
akan berkurang, yang berdampak pada 

pengalaman pasien. Pelayanan kesehatan yang 
buruk dapat membuat pasien merasa tidak puas 
dan mengurangi niat mereka untuk kembali berobat 
ke puskesmas tersebut di kemudian hari (Solon et 
al., 2021). 
 Selama pandemi COVID-19, stres pada 
tenaga kesehatan meningkat secara signifikan, 
dipicu oleh perubahan besar dalam cara pelayanan 
kesehatan dilakukan dan risiko yang mereka hadapi 
setiap hari. Banyak tenaga kesehatan merasa 
kelelahan dan mengalami gejala stres tinggi yang 
mempengaruhi kinerja mereka. Hal ini 
menunjukkan perlunya strategi coping yang baik 
untuk mengatasi stres yang dihadapi. Klarifikasi 
peran dan tanggung jawab yang lebih baik, serta 
dukungan manajerial yang efektif, sangat 
diperlukan untuk menciptakan lingkungan kerja 
yang lebih sehat (Widyarni et al., 2022). 
 
Manajemen Beban Kerja dan Insentif 
 Mengelola beban kerja secara adil dan 
memberikan reward bagi tenaga kesehatan dapat 
mendorong semangat kerja, yang pada gilirannya 
akan meningkatkan efisiensi operasional 
puskesmas. Reward tidak harus selalu dalam 
bentuk uang, tetapi juga bisa berupa pengakuan 
atas kerja keras, pengembangan profesional, atau 
pelatihan (Luther & Fauziah, 2022). Manajemen 
puskesmas seharusnya mempertimbangkan 
berbagai bentuk insentif sebagai bagian dari upaya 
untuk memelihara kesehatan mental tenaga 
kesehatan. 
 Kesehatan tenaga kesehatan di 
puskesmas bukan hanya menjadi tanggung jawab 
individu, tetapi juga merupakan tanggung jawab 
bersama yang harus ditangani oleh seluruh jajaran 
manajemen. Dengan cara ini, puskesmas dapat 
memastikan kualitas layanan yang tinggi, yang 
pada akhirnya akan mendukung pencapaian 
kesehatan masyarakat secara keseluruhan. 
Puskesmas harus mulai mempertimbangkan secara 
serius kebijakan yang mendukung kesejahteraan 
tenaga kesehatan untuk mencapai tujuan layanan 
kesehatan yang optimal dan berkelanjutan. 
 
Analisis Statistik 
 Berdasarkan analisis terhadap hubungan 
antara stres kerja tenaga kesehatan dan kualitas 
pelayanan di UPT Puskesmas Medan Sunggal 
tahun 2023, hasil data yang diperoleh dari 50 
responden menunjukkan bahwa terdapat 
keterkaitan yang signifikan antara kedua variabel 



 
400   Journal of Pharmaceutical and Sciences |Suppl. 1|No.1|2023|pp.393-403 

Electronic ISSN : 2656-3088   
Homepage: https://www.journal-jps.com  

 

tersebut. Dari data yang dihimpun, terlihat bahwa di 
antara responden yang mengalami stres kerja 
ringan, 3 orang (6%) memberikan penilaian positif 
terhadap kualitas pelayanan, sementara 11 orang 
(22%) merasa tidak puas. Dalam konteks stres 
kerja yang lebih tinggi, yaitu stres sedang, 10 
responden (20%) merasa puas, namun 16 
responden (32%) mengindikasikan ketidakpuasan. 
Sementara itu, bagi mereka yang mengalami stres 
kerja berat, hanya 4 orang (8%) yang memberikan 
penilaian memuaskan, sedangkan 6 orang (12%) 
merasa tidak puas. 
 Hasil analisis menggunakan uji statistik chi-
square menunjukkan nilai p-value sebesar 0,006, 
yang lebih kecil dari alpha (α) 0,05, menyiratkan 
bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara 
stres kerja dan kualitas pelayanan di lingkungan 
UPT Puskesmas tersebut. Hal ini menegaskan 
bahwa tingkat stres kerja tenaga kesehatan 
memiliki pengaruh yang nyata terhadap kualitas 
pelayanan yang mereka berikan. Kondisi ini 
berkaitan dengan temuan di berbagai penelitian 
yang menunjukkan bahwa stres kerja dapat 
mengganggu konsentrasi dan fokus tenaga 
kesehatan, yang pada gilirannya dapat 
memengaruhi kinerja mereka dalam memberikan 
pelayanan (Sureskiarti et al., 2020). 
 
Rekomendasi untuk Pengelolaan Stres Kerja 
 Beberapa pendekatan dapat diterapkan 
untuk mengelola stres kerja, antara lain: 

1. Peningkatan Kapasitas Tenaga Kesehatan: 
Melalui pelatihan dan pengembangan 
profesional. 

2. Pengelolaan Waktu yang Baik: Membantu 
tenaga kesehatan mengatur beban kerja 
dengan lebih efektif. 

3. Umpan Balik yang Konstruktif: Memberikan 
ruang untuk umpan balik yang dapat 
membantu tenaga kesehatan menghadapi 
stres dengan lebih baik. 

4. Lingkungan Kerja yang Mendukung: 
Menciptakan suasana kerja yang sehat dan 
kolaboratif. 

  
 Dengan menerapkan strategi ini, 
diharapkan tidak hanya tingkat kepuasan tenaga 
kesehatan yang meningkat, tetapi juga kualitas 
pelayanan yang diberikan kepada pasien (Geeo et 
al., 2022; Susiloningtyas et al., 2022). 
 

 Berdasarkan analisis data penelitian ini 
menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang 
signifikan antara stres kerja tenaga kesehatan 
dengan kualitas pelayanan. Dengan pengelolaan 
yang tepat, diharapkan tenaga kesehatan dapat 
memberikan pelayanan yang lebih baik, serta 
meningkatkan kepuasan pasien secara 
keseluruhan (Darmin et al., 2022; Akbar et al., 
2020). Oleh karena itu, penting bagi manajemen 
puskesmas untuk memprioritaskan kesejahteraan 
tenaga kesehatan sebagai bagian integral dari 
upaya meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan. 

 
 
KESIMPULAN 

. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 
tingkat stres kerja di UPT Puskesmas Medan 
Sunggal bervariasi, dengan mayoritas tenaga 
kesehatan mengalami stres kerja dalam kategori 
sedang (52%). Selain itu, sebagian besar 
responden (66%) menyatakan ketidakpuasan 
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. 
Analisis statistik menggunakan uji chi-square 
mengungkapkan adanya hubungan yang signifikan 
antara stres kerja tenaga kesehatan dengan 
kualitas pelayanan (p-value 0,006 < α 0,05). 
Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi 
tingkat stres kerja yang dialami tenaga kesehatan, 
semakin besar kemungkinan terjadinya penurunan 
kualitas pelayanan. Oleh karena itu, diperlukan 
upaya strategis untuk mengelola stres kerja guna 
meningkatkan kualitas pelayanan di UPT 
Puskesmas Medan Sunggal. 
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