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ABSTRAK 
Konsumen di negara berkembang semakin menyadari hak mereka atas pelayanan kesehatan yang 

berkualitas. Dalam sistem pelayanan rumah sakit, perawat merupakan kelompok tenaga kerja terbesar 

yang berperan penting dalam menentukan mutu layanan serta membantu dalam proses penyembuhan 

seorang pasien. Oleh karena itu, penting bagi manajemen rumah sakit untuk memahami faktor-faktor 

yang memengaruhi kualitas pelayanan dari sisi sumber daya manusia, khususnya perawat. Penelitian 

ini merupakan studi kuantitatif dengan pendekatan cross-sectional dan desain survei analitik. Data 

dikumpulkan melalui kuesioner terstruktur menggunakan skala Likert 5 poin dan dianalisis secara 

statistik untuk mengidentifikasi hubungan antar variabel serta menguji hipotesis yang menjadi acuan. 

Sebanyak 73 responden yang merupakan perawat di bangsal rawat inap dipilih melalui teknik total 

sampling. Hasil penelitian menunjukkan adanya hubungan positif dan signifikan antara beban kerja 

(p=0,001), motivasi kerja (p=0,000), dan keterampilan perawat (p=0,004) terhadap kualitas pelayanan 

rumah sakit. Uji multivariat menunjukkan bahwa motivasi kerja memiliki pengaruh paling besar 

terhadap kualitas pelayanan (p=0,001; OR=0,092; 95% CI: 0,024–0,356). Temuan ini memberikan 

kontribusi penting bagi pengelolaan rumah sakit, terutama dalam upaya meningkatkan kualitas layanan 

melalui pendekatan manajemen sumber daya manusia. Peningkatan motivasi kerja perawat disarankan 

menjadi fokus utama dalam strategi peningkatan mutu layanan, karena terbukti memberikan pengaruh 

signifikan terhadap persepsi dan pencapaian standar pelayanan kesehatan. 

 

Kata kunci : beban kerja, keterampilan perawat, kualitas pelayanan medis, motivasi kerja, perawat, 

rumah sakit 

 

ABSTRACT 
Consumers in developing countries are increasingly aware of their right to quality health services. In 

the hospital service system, nurses are the largest group of workers who play an important role in 

determining the quality of services and assisting in the healing process of a patient. Data were collected 

through a structured questionnaire using a 5-point Likert scale and analyzed statistically to identify 

relationships between variables and test the hypotheses that serve as references. A total of 73 

respondents who were nurses in the inpatient ward were selected through a total sampling technique. 

The results showed a positive and significant relationship between workload (p = 0.001), work 

motivation (p = 0.000), and nurse skills (p = 0.004) on the quality of hospital services. Multivariate 

tests showed that work motivation had the greatest influence on service quality (p = 0.001; OR = 0.092; 

95% CI: 0.024–0.356). This finding is important to hospital management, especially in efforts to 

improve service quality through a human resource management approach. Increasing nurse work 

motivation is suggested to be the main focus in service quality improvement strategies because it has 

been proven to have a significant influence on the perception and achievement of health service 

standards. 

 

Keywords : workload, nurse skills, medical service quality, work motivation, nurses, hospitals 

 

PENDAHULUAN 

 

Menurut UU RI No. 44 Tahun 2009, rumah sakit adalah institusi yang memberikan 

pelayanan kesehatan perorangan secara paripurna, mencakup rawat inap, rawat jalan, dan 
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gawat darurat (KEMENKES, 2009). Data BPS 2015 mencatat lonjakan jumlah rumah sakit di 

Indonesia, dari 1.855 menjadi 6.081 rumah sakit umum, dan dari 551 menjadi 77.112 rumah 

sakit khusus dibanding tahun sebelumnya (BPS, 2015). Peningkatan jumlah rumah sakit 

menuntut industri kesehatan untuk menerapkan pelayanan yang terintegrasi dan berkualitas 

guna meningkatkan daya saing (Brekke et al., 2024).  Kualitas pelayanan merupakan konsep 

yang luas dan terus berkembang. Teori ini dikemukakan pertama kali oleh (Parasuraman et al., 

1985) dan di definisikan sebagai kesenjangan antara ekspektasi dan persepsi konsumen, 

sebelum dan setelah menerima pelayanan yang diberikan. Jika persepsi melebihi ekspektasi 

mereka, maka konsumen akan merasa puas dengan pelayanan yang diterima (Kalaja et al., 

2016). Studi oleh (Mosadeghrad, 2014), Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai pemenuhan 

kebutuhan pasien secara konsisten melalui layanan yang efektif, efisien, dan sesuai standar 

terkini.  

Evaluasi kualitas layanan bergantung pada perspektif pasien dan penyedia. Secara 

tradisional, dinilai lewat indikator objektif seperti mortalitas dan morbiditas. Kini, peran pasien 

semakin penting melalui pendekatan patient centricity, yaitu layanan yang mengutamakan 

kebutuhan dan keinginan pasien secara terintegrasi (Darzi et al., 2023). Studi sebelumnya 

menunjukkan bahwa pelayanan berpusat pada pasien meningkatkan kualitas layanan dan 

kepuasan, karena pasien lebih terlibat dalam pengambilan keputusan (J. S. Lim et al., 2018). 

Perawat adalah staf terbanyak di rumah sakit dan paling sering berinteraksi dengan pasien, 

sehingga menjadi fondasi utama dalam menentukan kualitas layanan Kesehatan (Nomura et 

al., 2018). Selain itu, perawat harus bertanggung jawab secara hukum dan etika atas kualitas 

pelayanan yang diberikan (Bayraktar & Karaca Sivrikaya, 2018). Kualitas pelayanan 

keperawatan mencerminkan respons perawat terhadap kebutuhan fisik, psikologis, emosional, 

sosial, dan spiritual pasien (Karaca & Durna, 2019).  

Oleh karenanya, kinerja perawat dalam memberikan pelayanan kesehatan memiliki peran 

penting dalam menunjang perkembangan rumah sakit (Armstrong, 2019). Performa perawat 

dipengaruhi oleh faktor individual, seperti kepribadian, keterampilan, beban kerja, usia, jenis 

kelamin, dan motivasi, serta faktor organisasional seperti struktur organisasi, desain pekerjaan, 

dan program pelatihan (Gunawan et al., 2019). Studi lainnya oleh (Khan & Muhammad, 2022) 

mengklasifikasikan faktor menjadi lima dimensi yang terdiri atas faktor terkait perawat, faktor 

terkait pasien dan keluarga pasien, faktor terkait lingkungan kerja, dan fasilitas yang tersedia. 

Di antara seluruh variabel tersebut, faktor internal tekait perawat seperti motivasi, 

keterampilan, dan beban kerja, memiliki dampak yang signifikan terhadap kualitas pelayanan.  

Beban kerja perlu di kelola dengan baik untuk mencegah beban kerja berlebih (overload) 

atau kurang (underload) (Jacobs et al., 2013). Data dari Persatuan Perawat Nasional Indonesia 

melaporkan bahwa sebanyak 51% Beban kerja berat yang tidak seimbang dengan insentif 

menyebabkan stres berlebih pada perawat, menurunkan kepuasan kerja dan memicu burnout 

(Priyantini & Ayatulloh, 2023). Studi lainnya oleh (Runtu et al., 2018) Perawat sering 

menghadapi beban kerja melebihi kapasitas dan jam kerja panjang, yang berdampak pada 

penurunan kesehatan. Pada 2020, rasio perawat di Indonesia tercatat 87,67 per 100.000 

penduduk, masih jauh dari target Kemenkes sebesar 180, sehingga rasio perawat pasien yang 

belum memadai turut meningkatkan beban kerja (Purimahua et al., 2020). 

Motivasi kerja di definisikan sebagai kekuatan atau energi yang muncul dari seorang 

individu untuk menginisiasi sikap dan perilaku terkait pekerjaan, dan untuk menentukan 

intensitas atau durasi terhadap pekerjaan yang mereka lakukan (Vo et al., 2022). Studi oleh 

(Nisa et al., 2019) Rendahnya motivasi perawat disebabkan oleh minimnya penghargaan, 

beban kerja berlebih, dan tingginya mobilitas pasien yang tidak seimbang dengan jumlah 

perawat. Kinerja sumber daya manusia (SDM), yang dalam studi ini merujuk pada perawat, 

dapat di definisikan sebagai keahlian yang dimiliki perawat dalam menjalankan tindakan 

asuhan atau proses keperawatan (Layuk et al., 2020). Standar asuhan keperawatan diatur dalam 
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SK No. 03/DPP/SK/I/1996. Namun, survei Kemenkes di 4 provinsi menunjukkan 47,4% 

perawat belum memiliki uraian tugas tertulis, 70,9% belum ikut pelatihan dalam 3 tahun, 

39,8% masih menangani tugas non keperawatan, dan belum ada sistem pemantauan kinerja 

(Halawa et al., 2020). Studi oleh (Priyantini & Ayatulloh, 2023) mengemukakan bahwa 

peningkatan motivasi dan performa dalam pekerjaan dapat mengurangi jumlah absensi dan 

turnover perawat, sehingga menimbulkan citra merek rumah sakit yang baik dalam masyarakat. 

Studi oleh (Halawa et al., 2020) mengemukakan bahwa terdapat hubungan yang positif dan 

signifikan antara kinerja dengan motivasi dan beban kerja perawat. Sama halnya, studi (Linda 

& Afrianti, 2024) menemukan bahwa terdapat hubungan antara beban kerja medis dengan mutu 

pelayanan rumah sakit secara keseluruhan. Studi (Sinaga & Pohan, 2021) menunjukkan 

korelasi antara motivasi dan beban kerja terhadap kinerja.  

Hingga kini, masih terbatas studi yang membahas secara kolektif hubungan beban kerja, 

motivasi kerja, dan keterampilan perawat dengan kualitas pelayanan. Ketiga variabel ini saling 

memengaruhi. Beban kerja tinggi dapat menurunkan konsentrasi, meningkatkan risiko 

kesalahan, dan berdampak pada kualitas layanan, yang berujung pada luaran pasien yang 

buruk, seperti infeksi, kurangnya dukungan emosional, hingga peningkatan mortalitas. 

Sebaliknya, beban kerja seimbang memungkinkan perawat lebih fokus pada pasien. Motivasi 

tinggi mendorong pelayanan yang empatik dan responsif, sementara keterampilan perawat, 

baik teknis maupun non-teknis. Kombinasi positif ketiganya berkontribusi pada peningkatan 

kepuasan dan mutu layanan rumah sakit (Khan & Muhammad, 2022). Berdasarkan uraian di 

atas, studi ini bertujuan untuk menelaah lebih lanjut hubungan antara beban kerja, motivasi 

kerja, dan keterampilan SDM terhadap kualitas pelayanan di rumah sakit. 

 

METODE 

 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan survei analitik yang 

dilakukan dengan desain cross-sectional. Penelitian kuantitatif merupakan penelitian yang 

berfokus pada variabel yang dapat di ukur dan di kuantifikasi untuk secara objektif menganalisa 

suatu fenomena sosial. Jenis penelitian ini bertujuan untuk menguji hipotesis, model prediktif, 

atau hubungan kausal dengan meminimalisir bias penelitian (W. M. Lim, 2024). Peneliti 

menggunakan jenis penelitian kuantitatif untuk menganalisa hubungan antara beban kerja, 

motivasi kerja, dan keterampilan SDM terhadap kualitas pelayanan di rumah sakit. Penelitian 

ini dilakukan selama bulan Oktober hingga November 2024. Metode penarikan sampel adalah 

dengan total sampling, yaitu seluruh perawat di bangsal rawat inap yang berjumlah 73 orang. 

Pengumpulan data meliputi data primer yang diperoleh dari responden, dan data sekunder yang 

diperoleh dari sumber-sumber kepustakaan. 

Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner terstruktur dengan 

pertanyaan tertutup yang di sebarkan secara langsung kepada seluruh responden. Skala Likert 

1-5 digunakan untuk mengkuantifikasi variabel dalam penelitian ini, dimulai dari angka 1 yang 

berarti “tidak setuju” dan 5 yang berarti “sangat setuju”. Skala ini memungkinkan responden 

untuk mengekspresikan seberapa setuju mereka dengan pernyataan yang diberikan. Setiap item 

pertanyaan telah di adaptasi dari studi sebelumnya yang telah dinilai valid dan reliabel.  Data 

yang telah dikumpulkan selanjutnya akan diolah dan dianalisa secara statistik dengan uji 

univariat, bivariat (chi-square), dan multivariat (regresi logistik). Uji bivariat digunakan untuk 

menentukan hubungan antara setiap variabel independen dengan variabel dependen secara 

individual, sementara uji multivariat digunakan untuk menentukan pengaruh antara variabel-

variabel independen dengan variabel dependen secara kolektif dan simultan. Adapun variabel 

independen dalam penelitian ini yaitu beban kerja, motivasi kerja, dan keterampilan SDM, serta 

variabel dependen yaitu kualitas pelayanan rumah sakit.  
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HASIL 

 

Perawat dalam penelitian ini sebagian besar berjenis kelamin perempuan, yaitu sebanyak 

71,23%. Berdasarkan usia, rentang usia di dominasi oleh kelompok usia 20 – 29 tahun 

(47,95%), sementara kelompok usia dengan responden paling sedikit adalah 30 – 39 tahun 

(13,70%). Mayoritas petawat sudah menikah (63,01%) dengan pendidikan terakhir setinggi D3 

Keperawatan (57,53%). Ditinjau dari masa kerjanya, sebagian besar perawat memiliki masa 

kerja selama 5 – 10 tahun (58,90%), diikuti oleh lama kerja 11 – 15 tahun (21,92%), dan hanya 

terdapat 4,11% perawat dengan lama kerja lebih dari 20 tahun.  

 
Tabel 1.  Karakteristik Demografis Responden 

Karakteristik  Frekuensi (n) Persentase (%) 

Jenis Kelamin   

Laki – laki  21 28.77 

Perempuan  52 71.23 

Usia    

20 – 29 tahun 35 47.95 

30 – 39 tahun 10 13.70 

40 – 49 tahun 11 15.07 

50 – 59 tahun 17 23.29 

Status Pernikahan   

Sudah menikah 46 63.01 

Belum menikah 27 36.99 

Pendidikan    

D3 Keperawatan 42 57.53 

S1 Profesi 26 35.62 

Magister Keperawatan 5 6.85 

Masa Kerja    

5 – 10 tahun 43 58.90 

11 – 15 tahun 16 21.92 

16 – 20 tahun  11 15.07 

> 20 tahun 3 4.11 

 

Ditinjau dari beban kerjanya, sebanyak 42 (57,5%) responden merasa bahwa beban 

kerjanya tidak berat sementara 31 (42,5%) lainnya merasa bahwa beban kerja mereka tergolong 

berat. Distribusi untuk variabel motivasi kerja tidak menunjukkan perbedaan signifikan antara 

responden dengan motivasi baik dan motivasi kurang, yaitu masing-masing 37 (50,7%) dan 36 

(49,3%) responden. Hasil serupa ditemukan juga dalam distrirbusi keterampilan SDM, dimana 

terdapat 38 (52,1%) responden dengan keterampilan memadai dan 35 (47,9%) responden 

dengan keterampilan kurang memadai. Data mengenai kualitas pelayanan rumah sakit 

menunjukkan bahwa sebagian besar responden yaitu 42 (57,5%) orang merasa bahwa kualitas 

pelayanan rumah sakit sudah baik, dan 31 (42,5%) lainnya berpendapat sebaliknya.  

 
Tabel 2.  Karakteristik Responden 

Karakteristik  Frekuensi (n) Persentase (%) 

Beban Kerja   

Tidak berat 42 57.5 

Berat  31 42.5 

Motivasi    

Baik   37 50.7 

Kurang 36 49.3 

Keterampilan SDM   

Memadai  38 52.1 

Kurang Memadai 35 47.9 
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Kualitas Pelayanan RS   

Baik 42 57.5 

Kurang Baik 31 42.5 

 

Analisis bivariat dengan metode chi-square pada derajat kepercayaan 95% (α=0,05) 

selanjutnya dilakukan untuk menilai hubungan antara masing-masing variabel independen 

dengan variabel dependen. Hasil dari pengujian statistik masing-masing variabel terlampir 

dalam tabel 3, 4 dan 5. 

 
Tabel 3.  Hubungan Beban Kerja dengan Kualitas Pelayanan 

Beban Kerja Kualitas Pelayanan Rumah Sakit p-value 

Kurang Baik Baik Total 

n % n % n % 

Berat 20 27.40 11 15.07 31 42.47 0.001 

Tidak Berat 11 15.07 31 42.47 42 57.53 

Total 31 42.47 42 57.53 73 100 

 
Tabel 4.  Hubungan Motivasi Kerja dengan Kualitas Pelayanan 

Motivasi Kualitas Pelayanan Rumah Sakit p-value 

Kurang Baik Baik Total 

n % n % n % 

Kurang 23 31.51 13 17.81 36 49.32 0.000 

Baik 8 10.96 29 39.73 37 50.68 

Total 31 42.47 42 57.53 73 100 

 
Tabel 5.  Hubungan Keterampilan dengan Kualitas Pelayanan 

Keterampilan 

SDM 

Kualitas Pelayanan Rumah Sakit p-value 

Kurang Baik Baik Total 

n % n % n % 

Kurang 21 28.77 14 19.18 35 47.95 0.004 

Baik 10 13.70 28 38.36 38 52.05 

Total 31 42.47 42 57.53 73 100 

 

Berdasarkan hasil uji statistik bivariat, diperoleh p-value <0.05 pada seluruh variabel 

independen. Hal ini menunjukkan bahwa Ha diterima dan Ho ditolak, sehingga disimpulkan 

bahwa terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara beban kerja (p 0.001), motivasi (p 

0.000), dan keterampilan SDM (p 0.004) dengan kualitas pelayanan rumah sakit. 

 
Tabel 6.  Analisis Multivariat 

Variabel Odds Ratio 95% Confidence Interval p-value 

Min Max 

Beban Kerja 0.070 0.015 0.321 0.001 

Motivasi 0.092 0.024 0.356 0.001 

Keterampilan 0.077 0.017 0.352 0.001 

 

Tahap selanjutnya yang dilakukan adalah analisis multivariat dengan uji regresi logistik 

berganda. Seluruh variabel independen menunjukkan hubungan yang positif dan signifikan 

terhadap variabel dependen yaitu kualitas pelayanan rumah sakit, dengan p value 0.001. 

Didapatkan juga bahwa variabel motivasi memiliki odds ratio yang paling besar terhadap 

kualitas pelayanan rumah sakit dibandingkan dengan variabel lainnya, dengan nilai 0.092. Hal 

ini menandakan bahwa beban kerja memiliki dampak yang paling berpengaruh terhadap 

kualitas pelayanan rumah sakit. Meskipun demikian, seluruh variabel menunjukkan odds ratio 

yang relatif kecil (OR < 1) yang menandakan bahwa dampak setiap variabel terhadap kualitas 

pelayanan rumah sakit tidak terlalu besar, meskipun signifikan. Seluruh variabel menunjukkan 
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confidence interval yang relatif sempit sehingga menandakan tingginya derajat presisi sampel 

pada penelitian ini untuk merepresentasikan populasi sesungguhnya.  

 

PEMBAHASAN 

 

Kualitas pelayanan merupakan isu yang terus berkembang dan telah menjadi fokus penting 

dari sisi pasien maupun rumah sakit. Ketatnya persaingan dalam industri kesehatan, ditambah 

dengan peningkatan persepsi dan ekspektasi pasien terhadap kualitas pelayanan medis, 

mendorong rumah sakit untuk terus berinovasi guna memberikan layanan kesehatan yang dapat 

memenuhi kepuasan pasien. Mengetahui dan mengidentifikasi faktor-faktor yang berpengaruh 

pada kualitas pelayanan merupakan langkah pertama yang penting dilakukan untuk 

memperbaiki kualitas pelayanan tersebut (Shafiq et al., 2017). Perawat sebagai populasi tenaga 

medis garda terdepan yang paling banyak berinteraksi dengan pasien tentunya memiliki peran 

krusial dalam menentukan kualitas pelayanan medis secara keseluruhan, dan karenanya 

penting untuk dilakukan penelitian mengenai faktor internal yang mempengaruhi kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh perawat. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa hubungan 

antara beban kerja, motivasi, dan keterampilan perawat terhadap kualitas pelayanan rumah 

sakit (Cusack et al., 2023). 

Uji analisis univariat dalam penelitian ini menunjukkan bahwa sebagian besar perawat 

memiliki persepsi mengenai beban kerja yang tidak berat, motivasi dan keterampilan yang 

baik, serta persepsi yang baik juga terhadap kualitas pelayanan rumah sakit secara keseluruhan. 

Uji bivariat menunjukkan hubungan yang positif dan signifikan antara ketiga variabel 

independen tersebut terhadap variabel dependen. Temuan pada penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh (Sutantio & Meilani, 2023) dan (Ratnaningsih et al., 2024) yang 

menemukan korelasi positif antara beban kerja perawat dengan kualitas pelayanan. Beban kerja 

perawat secara signifikan mempengaruhi kualitas perawatan yang diberikan kepada pasien. 

Beban kerja yang tinggi, yang ditandai dengan jam kerja yang panjang dan turnover pasien 

yang berlebihan, dapat menyebabkan kelelahan fisik dan mental. (Maghsoud et al., 2022). 

Beban kerja yang terkelola baik, sebaliknya, berdampak positif pada kualitas layanan. Ketika 

perawat memiliki waktu dan sumber daya yang memadai, mereka dapat memberikan pelayanan 

yang berpusat pada pasien. Selain itu, beban kerja yang seimbang juga meningkatkan 

kesejahteraan perawat dengan mengurangi burnout dan turnover staff (Babamohamadi et al., 

2023). 

Motivasi perawat juga memainkan peran penting dalam mempengaruhi kualitas perawatan 

yang diberikan kepada pasien. Perawat yang termotivasi cenderung lebih proaktif, perhatian, 

dan berkomitmen, sehingga mendorong interaksi antar pasien dan perawat yang lebih personal. 

Perawat yang termotivasi lebih cenderung untuk berpartisipasi dalam pembelajaran dan 

berkolaborasi secara efektif dengan tim kesehatan (Ahlstedt et al., 2020). Studi oleh (Kitsios 

& Kamariotou, 2021) dan (Abdullah et al., 2021) mengemukakan bahwa motivasi kerja yang 

kuat berdampak positif terhadap kepuasan kerja, yang selanjutnya dapat mengurangi stres yang 

dirasakan perawat. Penelitian lainnya oleh (Arifki Zainaro et al., 2017) mendukung pernyataan 

ini, dimana didapatkan bahwa perawat dengan motivasi kerja tinggi memiliki kinerja yang 

lebih baik dibandingkan dengan yang bermotivasi rendah. Hal ini disebabkan oleh faktor-faktor 

seperti supervisi yang baik, kompensasi yang memadai, serta hubungan interpersonal yang 

harmonis di tempat kerja.  

Demikian pula, keterampilan perawat merupakan faktor krusial dalam menentukan 

kualitas perawatan yang diberikan kepada pasien. Semakin tinggi kompetensi dan keterampilan 

perawat, semakin baik pula pelayanan yang diberikan kepada pasien. Keterampilan ini 

mencakup pengetahuan klinis, kemampuan komunikasi, pengambilan keputusan, hingga 

kemampuan teknis dalam menangani kondisi kritis pasien. (Nyelisani et al., 2023). Penelitian 
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serupa yang dilalkukan di RS Ahmad Yani Surabaya menunjukkan bahwa pelatihan 

berkelanjutan dalam bidang Basic Life Support (BLS) dan manajemen nyeri berkontribusi 

signifikan dalam meningkatkan keterampilan klinis perawat dan berdampak positif pada 

kualitas pelayanan. Perawat yang kompeten dengan keterampilan klinis dan interpersonal yang 

kuat dapat menilai kondisi pasien dengan akurat dan merespons keadaan darurat dengan efektif 

(Wisnu Kanita et al., 2024). Selain itu, riset lain di RS Sultan Agung Semarang menegaskan 

bahwa perawat dengan keterampilan holistik memberikan pelayanan yang lebih komprehensif, 

yang juga meningkatkan kualitas pelayanan secara keseluruhan (Dwisanta, 2023).  

Dalam penelitian ini masih didapatkan beberapa perawat dengan persepsi beban kerja yang 

berat, motivasi kerja yang kurang, dan keterampilan yang kurang memadai. Hal ini dapat 

dipengaruhi oleh kurangnya jumlah perawat di setiap bangsal mengingat turnover rate pasien 

yang tinggi, sehingga dapat meningkatkan beban kerja yang dirasakan perawat (Cordero-

Guevara et al., 2022). Selain itu, terdapat faktor lainnya yang dapat berkontribusi pada temuan 

tersebut, seperti perawat yang belum melaksanakan sesuai tupoksinya, lingkungan psikologis 

yang kurang nyaman, dan perintah untuk melaksanakan tugas-tugas tambahan yang ditugaskan 

atasan di luar tugas keperawatan (Halawa et al., 2020). Banyaknya perawat dengan motivasi 

kurang dalam penelitian ini juga dapat disebabkan oleh banyaknya perawat yang berstatus 

sudah menikah sehingga memiliki tanggungan keluarga yang lebih besar (Karaferis et al., 

2022). Sementara itu, sejumlah perawat dengan keterampilan kurang memadai dapat 

disebabkan oleh proporsi perawat dengan masa kerja pendek dan perawat yang tidak 

melanjutkan studi ke jenjang lebih tinggi. Masa kerja perawat memengaruhi keterampilannya 

melalui akumulasi pengalaman klinis, pengembangan intuisi, dan peningkatan kepercayaan 

diri dalam pengambilan keputusan. Perawat dengan masa kerja lebih panjang cenderung 

memiliki keterampilan teknis dan non-teknis yang lebih baik, sehingga mampu menangani 

situasi kompleks dengan efektif (Majannang et al., 2021). 

Data mengenai distribusi perawat dengan kualitas pelayanan memadai menunjukkan 

bahwa sebanyak 15,07% responden merasa bahwa beban kerja mereka tergolong berat, 17,81% 

responden memiliki motivasi yang kurang, dan 19.18% lainnya memiliki keterampilan yang 

kurang memadai. Dapat dipikirkan bahwa kualitas pelayanan yang memadai dapat 

dipertahankan karena banyaknya perawat yang tergolong usia muda dan produktif dalam studi 

ini, terlepas dari persepsi mereka mengenai beban kerja maupun motivasi terkait pekerjaan. 

Perawat yang berusia lebih muda memiliki kapasitas fisik dan kemauan belajar yang lebih baik 

sehingga mendorong pelayanan medis yang juga lebih baik (Jang et al., 2019). Selain itu, 

majoritas perawat yang sudah menikah juga memungkinkan mereka untuk memiliki sistem 

dukungan yang lebih baik sehingga dapat menghadapi beban kerja yang berat (Sibuea et al., 

2024). Kualitas pelayanan juga dipengaruhi oleh beberapa faktor internal dari penyedia layanan 

itu sendiri, seperti komitmen profesional yang kuat untuk mendorong mereka tetap 

memberikan layanan berkualitas dalam tekanan tinggi, lingkungan kerja yang baik disertai 

dengan kepemimpinan efektif, idealisme pribadi untuk memberikan pelayanan medis yang 

terfokus pada pasien, dan akses terhadap sumber daya pembelajaraan seperti fasilitas yang 

memadai maupun program training yang di adakan oleh rumah sakit (Liu & Aungsuroch, 

2017).  

Hasil uji statistik menunjukkan bahwa motivasi merupakan variabel dengan nilai odds 

ratio (OR) terbesar, sehingga dapat disimpulkan bahwa motivasi adalah variabel yang paling 

dominan mempengaruhi kualitas pelayanan rumah sakit. Dengan demikian, upaya-upaya untuk 

meningkatkan motivasi perawat perlu dilakukan oleh rumah sakit guna meningkatkan performa 

dan kualitas pelayanan. Kurangnya motivasi kerja perawat berdampak pada menurunnya 

kualitas pelayanan medis, seperti meningkatnya human error, respons yang lambat, serta 

berkurangnya empati terhadap pasien. Bagi rumah sakit, hal ini berdampak pada penurunan 
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kepuasan pasien, citra rumah sakit yang buruk buruk, dan peningkatan turnover tenaga kerja 

yang pada akhirnya mengganggu efisiensi operasional (Zahara et al., 2021).  

Salah satu upaya untuk meningkatkan motivasi kerja adalah melalui pemberian insentif. 

Insentif kerja adalah penghargaan yang diberikan untuk meningkatkan motivasi dan 

produktivitas karyawan. Insentif kerja dapat meliputi insentif finansial dalam bentuk bonus 

atau tunjangan, serta insentif non-finansial seperti penghargaan atau promosi (Bradley et al., 

2018). Pemberian insentif penting untuk menarik, memelihara, dan mempertahankan karyawan 

dalam sebuah perusahaan maupun rumah sakit. Insentif yang memadai dapat meningkatkan 

motivasi kerja yang akan berpengaruh pada efisiensi, efektifitas, dan kinerja perawat, serta 

kualitas pelayanan pasien secara keseluruhan (Wang et al., 2023). 

Adapun upaya-upaya lainnya yang dapat dilakukan rumah sakit untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan rumah sakit secara keseluruhan melalui pendekatan inovatif yang berfokus 

pada beban kerja, motivasi, dan keterampilan perawat. Saran pertama adalah dengan mengelola 

beban kerja. Hal ini dapat dilakukan dengan implementasi staffing berdasarkan acuity, yaitu 

menggunakan sistem perhitungan beban kerja berbasis tingkat keparahan pasien dan bukan 

hanya jumlah pasien, untuk mendistribusikan tugas secara lebih adil dan efektif (Zahara et al., 

2021). Penerapan teknologi digital seperti Sistem Informasi Manajemen Rumah Sakit (SIMRS) 

juga dapat mengurangi beban administratif perawat sehingga mereka dapat lebih fokus pada 

pelayanan medis (Arifki Zainaro et al., 2017).  

Saran kedua adalah peningkatan motivasi yang dapat dilakukan dengan menciptakan 

lingkungan kerja yang mendukung, seperti dengan menyediakan fasilitas memadai dan 

konseling psikologis untuk meningkatkan kesejahteraan perawat (Zhenjing et al., 2022). Upaya 

untuk meningkatkan keterampilan perawat dapat dilakukan dengan menyediaan program 

pelatihan rutin dan sertifikasi dalam bidang klinis kritis, seperti manajemen nyeri dan gawat 

darurat. Menggunakan simulasi berbasis teknologi untuk melatih perawat dalam menangani 

situasi darurat yang kompleks juga dapat meningkatkan keterampilan klinis dan melatih 

kesiapan mereka dalam praktik klinis (Puspita Sari et al., 2019). Implementasi inovasi ini dapat 

meningkatkan efisiensi, kepuasan pasien, dan kualitas layanan kesehatan secara keseluruhan. 

 

KESIMPULAN 

 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai analisis hubungan beban 

kerja, motivasi kerja, dan keterampilan sumber daya manusia (SDM) terhadap kualitas 

pelayanan di rumah sakit, diperoleh kesimpulan bahwa beban kerja memiliki hubungan yang 

positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan. Beban kerja yang dikelola dengan baik dapat 

mendorong kinerja optimal dari tenaga kerja, sehingga meningkatkan kualitas pelayanan yang 

diberikan kepada pasien. Variabel motivasi kerja memiliki hubungan yang positif dan 

signifikan terhadap kualitas pelayanan. Tingkat motivasi yang tinggi mendorong tenaga kerja 

untuk memberikan pelayanan yang lebih baik, responsif, dan efisien, sehingga berdampak 

langsung pada peningkatan kualitas pelayanan rumah sakit. Variabel keterampilan sumber 

daya manusia memiliki hubungan yang positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan. 

SDM yang memiliki keterampilan yang memadai cenderung lebih kompeten dalam menangani 

berbagai situasi, sehingga dapat meningkatkan kepercayaan dan kepuasan pasien terhadap 

pelayanan yang diberikan. 
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