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Abstrak 

Kualitas pelayanan kesehatan merupakan indikator utama keberhasilan penyelenggaraan 
layanan di fasilitas pelayanan kesehatan, termasuk rumah sakit. Kualitas pelayanan dapat 
dipengaruhi oleh faktor individual, dan faktor organisasional. Penelitian ini bertujuan untuk 
menganalisis pengaruh budaya kerja, beban kerja, dan motivasi kerja tenaga kesehatan 
terhadap kualitas pelayanan di RSIA Restu Bunda Teluk Betung Bandar Lampung. Metode 
peneltian ini adalah kuantitatif dengan desain cross sectional. Periode penelitian ini mulai 
Desember 2025 sampai dengan Januari 2026. Sampel pada penelitin ini adalah seluruh tenaga 
kesehatan yang bekerja di RSIA Restu Ibu Teluk Belitung. Teknik samping yang digunakan 
adalah total sampling yang berjumlah 82 responden. Teknik analisis yang digunakan pada 
penelitian ini adalah regresi linier berganda dengan bantuan software SPSS versi 30. Hasil 
penelitian ini adalah terdapat pengaruh budaya kerja, beban kerja, dan motivasi kerja tenaga 
kesehatan terhadap kualitas pelayanan di RSIA Restu Bunda Teluk Betung Bandar Lampung. 
Motivasi kerja merupakan prediktor terkuat dari kualitas pelayanan di di RSIA Restu Bunda 
Teluk Betung Bandar Lampung. 
 
Kata kunci: budaya kerja, beban kerja, motivasi kerja, kualitas pelayanan 

 

Abstract 

The quality of healthcare services is a key indicator of successful service delivery in healthcare 
facilities, including hospitals. Service quality can be influenced by both individual and 
organizational factors. This study aims to analyze the influence of work culture, workload, and 
work motivation of healthcare workers on service quality at Restu Bunda Hospital (RSIA) in 
Teluk Betung, Bandar Lampung. This study used a quantitative cross-sectional design. The 
study period was from December 2025 to January 2026. The sample consisted of all healthcare 
workers working at Restu Bunda Hospital (RSIA) in Teluk Belitung. The sampling technique 
used was total sampling, with 82 respondents. The analysis technique used was multiple linear 
regression with SPSS version 30 software. The results of this study indicate that work culture, 
workload, and work motivation of healthcare workers influence service quality at Restu Bunda 
Hospital (RSIA) in Teluk Betung, Bandar Lampung. Work motivation is the strongest predictor 
of service quality at Restu Bunda Hospital (RSIA) in Teluk Betung, Bandar Lampung. 
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PENDAHULUAN 

Kualitas pelayanan kesehatan merupakan 

indikator utama keberhasilan 

penyelenggaraan layanan di fasilitas 

pelayanan kesehatan, termasuk rumah 

sakit. Meningkatnya tuntutan masyarakat 

terhadap pelayanan yang aman, bermutu, 

dan berorientasi pada pasien menuntut 

rumah sakit tidak hanya menyediakan 

sarana dan teknologi yang memadai, tetapi 

juga didukung oleh kinerja sumber daya 

manusia kesehatan yang optimal. Tenaga 

kesehatan sebagai ujung tombak 

pelayanan memiliki peran strategis dalam 

menentukan mutu pelayanan yang 

diterima pasien (1). 

Undang-Undang Nomor 17 Tahun 2023 

tentang Kesehatan menegaskan bahwa 

tenaga medis dan tenaga kesehatan 

merupakan profesi yang memiliki 

kompetensi dan kewenangan dalam 

penyelenggaraan upaya kesehatan serta 

wajib memiliki Surat Tanda Registrasi (STR) 

dan Surat Izin Praktik (SIP). Ketentuan 

tersebut menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan sangat bergantung pada 

profesionalisme, kompetensi, dan kinerja 

tenaga kesehatan (2). 

Di sisi lain, kebijakan nasional seperti 

implementasi Jaminan Kesehatan Nasional 

(JKN) dengan sistem pembayaran INA-CBGs 

serta penerapan Kamar Rawat Inap Standar 

(KRIS) mendorong rumah sakit untuk 

meningkatkan efisiensi, efektivitas, dan 

mutu pelayanan (3,4). Namun, tuntutan 

efisiensi pembiayaan dan pemenuhan 

standar tersebut juga berpotensi 

meningkatkan tekanan kerja tenaga 

kesehatan. Apabila tidak dikelola secara 

optimal, kondisi ini dapat memengaruhi 

budaya kerja, motivasi kerja, serta beban 

kerja yang pada akhirnya berdampak pada 

kualitas pelayanan. 

Berbagai penelitian menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan rumah sakit masih 

menghadapi tantangan. Tingkat 

ketidakpuasan pasien terhadap pelayanan 

kesehatan masih relatif tinggi (5,6). Faktor-

faktor yang memengaruhi kualitas 

pelayanan antara lain budaya kerja, beban 

kerja, dan motivasi kerja. Budaya kerja 

berperan dalam membentuk sikap dan 

perilaku profesional tenaga kesehatan (7). 

Beban kerja yang tidak proporsional dapat 

menurunkan kualitas pelayanan akibat 

kelelahan fisik dan mental (8). Sementara 

itu, motivasi kerja yang tinggi terbukti 

berpengaruh positif terhadap kualitas 

pelayanan kesehatan (9,10). 

RSIA Restu Bunda Teluk Betung Bandar 
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Lampung merupakan rumah sakit swasta 

tipe C dengan 59 tempat tidur dan telah 

terakreditasi paripurna. Meskipun 

demikian, hasil evaluasi mutu tahun 2025 

menunjukkan beberapa indikator 

pelayanan belum konsisten mencapai 

standar, seperti kepatuhan penggunaan 

APD, waktu tunggu rawat jalan, kepatuhan 

visite dokter, respon time IGD, serta 

kepuasan pasien yang sempat menurun. 

Studi pendahuluan juga menunjukkan 

bahwa 70% tenaga kesehatan memiliki 

budaya kerja kurang baik, 80% mengalami 

beban kerja tinggi, dan 60% memiliki 

motivasi kerja rendah. Kondisi tersebut 

berimplikasi pada 70% tenaga kesehatan 

yang menunjukkan kualitas pelayanan 

kurang optimal. 

Kesenjangan antara standar pelayanan 

yang diharapkan dan kondisi aktual 

tersebut menjadi dasar penting 

dilakukannya penelitian ini. Permasalahan 

penelitian dirumuskan sebagai berikut: (1) 

bagaimana gambaran kualitas pelayanan, 

budaya kerja, beban kerja, dan motivasi 

kerja tenaga kesehatan; (2) apakah 

terdapat pengaruh budaya kerja terhadap 

kualitas pelayanan; (3) apakah terdapat 

pengaruh beban kerja terhadap kualitas 

pelayanan; (4) apakah terdapat pengaruh 

motivasi kerja terhadap kualitas pelayanan; 

(5) apakah terdapat pengaruh simultan 

budaya kerja, beban kerja, dan motivasi 

kerja terhadap kualitas pelayanan; serta (6) 

faktor manakah yang paling dominan 

memengaruhi kualitas pelayanan di RSIA 

Restu Bunda Teluk Betung Bandar 

Lampung. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

pengaruh budaya kerja, beban kerja, dan 

motivasi kerja tenaga kesehatan terhadap 

kualitas pelayanan di RSIA Restu Bunda 

Teluk Betung Bandar Lampung. Hasil 

penelitian diharapkan dapat memberikan 

kontribusi teoritis dalam pengembangan 

ilmu manajemen pelayanan kesehatan 

serta menjadi dasar pertimbangan praktis 

bagi manajemen rumah sakit dalam 

merumuskan kebijakan peningkatan mutu 

pelayanan melalui pengelolaan sumber 

daya manusia yang lebih efektif dan 

berkelanjutan. 

METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan desain cross sectional, 

yaitu pengumpulan data dilakukan pada 

satu waktu pengamatan untuk 

menganalisis pengaruh budaya kerja, 

beban kerja, dan motivasi kerja terhadap 

kualitas pelayanan. Penelitian dilaksanakan 

di RSIA Restu Bunda Teluk Betung Bandar 
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Lampung pada bulan Desember 2025 

hingga Januari 2026. Populasi penelitian 

adalah seluruh tenaga kesehatan yang 

berjumlah 82 orang, dan teknik 

pengambilan sampel menggunakan total 

sampling karena jumlah populasi kurang 

dari 100 orang. Data dikumpulkan 

menggunakan kuesioner tertutup berbasis 

skala Likert 4 poin yang telah diuji validitas 

dan reliabilitasnya. Analisis data dilakukan 

secara bertahap meliputi analisis univariat 

untuk menggambarkan distribusi frekuensi 

dan karakteristik variabel, analisis bivariat 

untuk mengetahui hubungan antara 

masing-masing variabel independen 

dengan kualitas pelayanan pada tingkat 

signifikansi 5%, serta analisis multivariat 

menggunakan regresi linear berganda 

untuk mengetahui pengaruh simultan dan 

faktor dominan yang memengaruhi kualitas 

pelayanan. 

 

HASIL PENELITIAN 

Responden dalam penelitian ini adalah 

tenaga kesehatan dalam penelitian ini 

meliputi tenaga keperawatan (perawat dan 

bidan), tenaga kefarmasian (apoteker dan 

tenaga teknis kefarmasian), tenaga 

kesehatan masyarakat, tenaga kesehatan 

lingkungan, tenaga gizi, tenaga keterapian 

fisik (seperti fisioterapis), tenaga 

keteknisian medis (seperti analis 

laboratorium, radiografer, dan sejenisnya), 

serta tenaga kesehatan lainnya yang 

ditetapkan sesuai ketentuan peraturan 

perundang-undangan. Pengambilan sampel 

menggunakan sensus (total populasi).  

Penyebaran kuesioner secara online 

melalui google form yang disebar melalui 

aplikasi Whatsapp sebanyak 82 kuesioner. 

Hasil penyebaran kuesioner diperoleh data 

60 responden yang bersedia mengisi 

kuesioner dan dinyatakan lengkap sesuai 

kriteria penelitian, sehingga data penelitian 

ini sebanyak 60 responden. 

Berdasarkan karakteristik responden, jenis 

tenaga kesehatan terbanyak adalah 

perawat sebanyak 26 orang (43,3%), 

sedangkan yang paling sedikit adalah 

apoteker dan tenaga kesehatan lingkungan 

masing-masing 1 orang (1,7%). 

Berdasarkan jenis kelamin, mayoritas 

responden adalah perempuan sebanyak 58 

orang (96,7%) dan laki-laki hanya 2 orang 

(3,3%). Pada kelompok usia, responden 

terbanyak berada pada rentang 26–35 

tahun sebanyak 41 orang (68,3%), 

sedangkan paling sedikit pada usia 36–45 

tahun sebanyak 6 orang (10,0%). Dari segi 

pendidikan terakhir, mayoritas 

berpendidikan D3 sebanyak 40 orang 

(66,7%), sementara pendidikan S1 dan 
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profesi masing-masing 10 orang (16,7%). 

Berdasarkan masa kerja, paling banyak 

memiliki masa kerja 1–5 tahun sebanyak 30 

orang (50,0%), sedangkan kategori <1 

tahun dan >5 tahun masing-masing 15 

orang (25,0%). Sementara itu, berdasarkan 

unit kerja, sebagian besar responden 

bekerja di rawat inap sebanyak 43 orang 

(71,7%), dan paling sedikit di rawat jalan 

sebanyak 5 orang (8,3%). 

 

Analisis Univariat 

Berikut ini hasil analisis univariat untuk 

mengetahui gambaran masing-masing 

variabel yang diuji dalam penelitian ini: 

Tabel 1. Hasil Analisis Univariat Kualitas 

Pelayanan 

Ite

m 

Skor Sko

r 

Tot

al 

% 
Katego

ri 
ST

S 

T

S 
S SS 

KP

1 
 

0 0 30 30 60 
87,

5 

Sangat 

Baik 0 0 90 
12

0 
210 

KP

2 
 

1 
1

3 
39 7 60 

71,

7 
Baik 

1 
2

6 

11

7 
28 172 

KP

3 
 

0 
2

5 
29 6 60 67,

1 
Baik 

0 5 87 24 161 

0 

KP

4 

  

1 
1

9 
33 7 60 

69,

2 
Baik 

1 
3

8 
99 28 166 

KP

5 

  

0 
1

5 
32 13 60 

74,

2 
Baik 

0 
3

0 
96 52 178 

Jumlah Skor Total 887   

Junlah Skor Ideal 
120

0 
  

Persentase 74 Baik 

 

Berdasarkan Tabel 1, kualitas pelayanan di 

RSIA Restu Bunda Teluk Betung Bandar 

Lampung secara umum berada pada 

kategori baik. Aspek yang paling menonjol 

adalah konsistensi tenaga kesehatan dalam 

memberikan pelayanan sesuai standar, 

yang sudah berada pada kategori sangat 

baik dan perlu dipertahankan. Kebersihan 

fasilitas serta respons terhadap keluhan 

pasien juga tergolong baik, namun tetap 

memerlukan peningkatan berkelanjutan. 

Sementara itu, perhatian penuh kepada 

pasien dan sikap profesional dalam 

menciptakan rasa aman masih menjadi 

aspek yang relatif paling rendah 

dibandingkan indikator lainnya, sehingga 

perlu menjadi prioritas perbaikan dalam 
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upaya peningkatan mutu pelayanan. 

Tabel 2. Hasil Analisis Univariat Budaya 

Kerja 

Item Skor Skor 

Total 
% Kategori 

STS TS S SS 

BK1 

  

6 13 23 18 60 
72,1 Baik 

6 26 69 72 173 

BK2 

  

6 11 27 16 60 
72,1 Baik 

6 22 81 64 173 

BK3 

  

5 15 20 20 60 
72,9 Baik 

5 30 60 80 175 

Jumlah Skor 

Total 
  521   

Jumlah Skor Ideal  720   

Persentase   72 Baik 

 

Berdasarkan Tabel 2, budaya kerja di RSIA 

Restu Bunda Teluk Betung Bandar 

Lampung secara umum berada pada 

kategori baik. Aspek yang paling menonjol 

adalah kepatuhan tenaga kesehatan 

terhadap jam kerja, aturan, dan ketentuan 

yang berlaku, yang menunjukkan 

kedisiplinan sudah berjalan dengan cukup 

baik. Rasa tanggung jawab terhadap 

pekerjaan serta perilaku yang sesuai 

dengan standar, etika, dan prosedur kerja 

juga berada pada kategori baik. Hal ini 

menunjukkan bahwa tenaga kesehatan 

telah berupaya menjalankan tugas secara 

profesional, meskipun masih diperlukan 

penguatan agar budaya kerja dapat lebih 

optimal dan konsisten dalam mendukung 

peningkatan kualitas pelayanan. 

Tabel 3. Hasil Analisis Univariat Beban 

Kerja 

Item Skor Skor 

Total 

% Kategori 

SS S TS STS 
   

BB1 

  

2 6 25 27 60 82,1 Sangat 

Berat 2 12 75 108 197 

BB2 

  

2 10 36 12 60 74,2 Berat 

2 20 108 48 178 

BB3 

  

9 24 20 7 60 60,4 Ringan 

9 48 60 28 145 

Jumlah Skor 

Total 

   
52

0 

  

Jumlah Skor 

Ideal 

   
72

0 

  

Persentase 
   

72 Berat 

 

Berdasarkan Tabel 3, beban kerja tenaga 

kesehatan di RSIA Restu Bunda Teluk 

Betung Bandar Lampung secara umum 

berada pada kategori berat. Aspek yang 

paling dominan dirasakan adalah tuntutan 

fisik dalam pekerjaan, yang menunjukkan 

bahwa sebagian besar tenaga kesehatan 

menghadapi beban fisik yang cukup tinggi 

dalam menjalankan tugas pelayanan. 

Selain itu, pekerjaan juga menuntut tingkat 

konsentrasi yang tinggi, sehingga 
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memerlukan fokus dan ketelitian dalam 

pelaksanaannya. Sementara itu, tuntutan 

emosional dalam pekerjaan relatif lebih 

rendah dibandingkan dengan tuntutan fisik 

dan konsentrasi. Temuan ini menunjukkan 

bahwa beban kerja tenaga kesehatan lebih 

dipengaruhi oleh tekanan fisik dan 

kebutuhan konsentrasi kerja daripada 

aspek emosional. 

Tabel 4. Hasil Analisis Univariat Motivasi 

Kerja 

It

e

m 

Skor 

Skor 

Tota

l 

% 
Kategor

i 

S

T

S 

T

S 
S SS    

M

K1 

  

2 
1

4 

3

2 
12 60 

72,5 
Tin

ggi 
2 

2

8 

9

6 
48 174 

M

K2 

  

6 
1

3 

2

6 
15 60 

70,8 
Tin

ggi 
6 

2

6 

7

8 
60 170 

M

K3 

  

4 
1

3 

3

1 
12 60 

71,3 
Tin

ggi 
4 

2

6 

9

3 
48 171 

M

K4 
5 

1

9 

2

5 
11 60 67,5 

Tin

ggi 

  
5 

3

8 

7

5 
44 162 

Jumlah 

Skor Total 
    677  

Junlah Skor 

Ideal 
    960 

Persentase 
    

7

1 
Tinggi 

 

Berdasarkan Tabel 4, motivasi kerja tenaga 

kesehatan di RSIA Restu Bunda Teluk 

Betung Bandar Lampung secara umum 

berada pada kategori tinggi. Aspek yang 

paling menonjol adalah dorongan untuk 

mencapai hasil kerja yang optimal, yang 

menunjukkan adanya semangat 

berprestasi dalam menjalankan tugas. 

Tenaga kesehatan juga menilai pekerjaan 

yang dilakukan sebagai sesuatu yang 

menarik dan bermakna, sehingga 

memberikan kepuasan tersendiri. Selain 

itu, pengakuan atas kinerja terbukti 

berperan dalam meningkatkan semangat 

kerja. Meskipun seluruh indikator berada 

pada kategori tinggi, rasa tanggung jawab 

terhadap tugas merupakan aspek yang 

relatif paling rendah dibandingkan 

indikator lainnya, sehingga masih perlu 

diperkuat agar motivasi kerja dapat 

semakin optimal dalam mendukung 

kualitas pelayanan. 
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Analisis Bivariat 

Berikut ini hasil analisis bivariat dalam 

penelitian ini untuk mengetahui hubungan 

antara setiap variabel independen dengan 

variabel dependen secara terpisah: 

Tabel 5. Hasil Analisis Bivariat 

Variabel 

independen 

Koefisien 

Regresi 

T 

Statistik 

P 

value 

Didukung/ 

Tidak 

Didukung 

Budaya 

Kerja 
0,685 11,435 <0,001 

H1 

Didukung 

Beban Kerja -0,833 -7,827 <0,001 
H2 

Didukung 

Motivasi 

Kerja 
0,593 12,592 <0,001 

H3 

Didukung 

F Hitung 123.225 <0,001 
H4 

Didukung 

 

Berdasarkan hasil uji t pada analisis regresi, 

budaya kerja terbukti berpengaruh 

signifikan dan positif terhadap kualitas 

pelayanan, sehingga hipotesis pertama 

(H1) didukung. Beban kerja juga 

berpengaruh signifikan terhadap kualitas 

pelayanan dengan arah hubungan negatif, 

sehingga hipotesis kedua (H2) didukung. 

Selanjutnya, motivasi kerja berpengaruh 

signifikan dan positif terhadap kualitas 

pelayanan, sehingga hipotesis ketiga (H3) 

didukung. 

Uji F menunjukkan F hitung memiliki nilai 

123.225 dengan signifikansi < 0,001. Hal ini 

berarti budaya kerja, beban kerja, dan 

motivasi kerja secara simultan atau 

bersama-sama berperan secara signifikan 

terhadap kualitas pelayanan. 

Tabel 6. Hasil Uji Koefisien Determinasi  

Variabel 

independe

n 

R Square 

Per 

Vadiabel 

R Square 

Simultan 

Budaya 

Kerja 

0,693 

0,861 
Beban 

Kerja 

0,514 

Motivasi 

Kerja 

0,732 

 

Berdasarkan Tabel 6 diperoleh nilai R 

Square sebesar 0,693 menunjukkan bahwa 

budaya kerja mampu menjelaskan 69,3% 

variasi kualitas pelayanan. Nilai R Square 

sebesar 0,514 menunjukkan bahwa beban 

kerja mampu menjelaskan 51,4% variasi 

kualitas pelayanan. Nilai R Square sebesar 

0,732 mengindikasikan bahwa motivasi 

kerja mampu menjelaskan 73,2% variasi 

kualitas pelayanan. Hasil nilai Adjusted R 

Square secara simultan diketahui sebesar 

0,861 atau 86,1% yang berarti hal ini 

menunjukkan bahwa peran variabel 
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budaya kerja, beban kerja, dan motivasi 

kerja jika diuji secara bersama memiliki 

peran sebesar 86,1% terhadap kualitas 

pelayanan. Sedangkan sisanya 13,9% 

dipengaruhi oleh variabel lain di luar 

penelitian ini. 

Analisis Multivariat 

Berikut ini hasil analisis multivariat 

menggunakan regresi linear berganda 

dalam penelitian ini: 

Tabel 7. Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Model 
Koefisien 

Regresi 

T 

Statistik 

P 

value 

(Constant) 12.949 14.313 <,001 

Budaya 

Kerja 

.172 2.230 .030 

Beban 

Kerja 

-.420 -6.254 <,001 

Motivasi 

Kerja 

.353 5.721 <,001 

 

Untuk menentukan faktor yang paling 

dominan, dapat dilihat dari besar nilai 

koefisien regresi (B) dan nilai t statistik. 

Berdasarkan hasil uji multivariat, dapat 

diketahui bahwa ketiga variabel 

independen, yaitu variabel beban kerja 

memiliki nilai koefisien regresi sebesar -

0,420, yang merupakan nilai koefisien 

terbesar secara absolut dibandingkan 

variabel lainnya, serta memiliki nilai t 

statistik tertinggi yaitu -6,254 dengan p 

value < 0,001. Hal ini menunjukkan bahwa 

beban kerja merupakan faktor yang paling 

dominan dalam memengaruhi kualitas 

pelayanan, dengan arah pengaruh negatif. 

Artinya, semakin tinggi beban kerja yang 

dirasakan oleh tenaga kesehatan, maka 

kualitas pelayanan yang diberikan akan 

semakin menurun. 

PEMBAHASAN 

Pengaruh Budaya Kerja terhadap Kualitas 

Pelayanan 

Berdasarkan hasil uji t diperoleh bahwa 

budaya kerja berpengaruh signifikan 

terhadap kualitas pelayanan di RSIA Restu 

Bunda Teluk Betung Bandar Lampung 

Tahun 2025. Temuan ini menunjukkan 

bahwa semakin baik budaya kerja tenaga 

kesehatan, maka kualitas pelayanan yang 

diberikan juga cenderung semakin 

meningkat. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan 

penelitian Cho (2021) yang menunjukkan 

bahwa budaya organisasi yang mendukung 

keseimbangan kerja dan kehidupan 

berperan penting dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan keperawatan. Temuan 

ini juga didukung oleh penelitian Frinaldi et 

al. (2021) yang menemukan bahwa budaya 

kerja memiliki pengaruh positif dan 
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signifikan terhadap kualitas pelayanan. 

Selain itu, penelitian Zam et al. (2021) 

menegaskan bahwa budaya organisasi 

berperan penting dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan rumah sakit. 

Robbins & Judge (2019) menyatakan 

bahwa budaya organisasi berfungsi sebagai 

pedoman perilaku yang mengarahkan cara 

karyawan bertindak dalam organisasi, 

termasuk dalam memberikan pelayanan 

kepada pengguna jasa. Frinaldi (2017) 

menyatakan bahwa budaya kerja 

membentuk cara individu berpikir, merasa, 

dan bertindak dalam melaksanakan 

pekerjaannya 

Hasil penelitian ini memberikan wawasan 

bagi manajemen RSIA Restu Bunda Teluk 

Betung Bandar Lampung untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan 

kesehatan, yang dapat dilakukan melalui 

penguatan budaya kerja organisasi secara 

berkelanjutan, antara lain dengan 

menanamkan nilai-nilai profesionalisme, 

kedisiplinan, dan orientasi pada mutu 

pelayanan, memperkuat keteladanan 

pimpinan dalam penerapan budaya kerja 

positif, serta melakukan pembinaan dan 

evaluasi perilaku kerja tenaga kesehatan 

secara berkala agar selaras dengan standar 

pelayanan yang ditetapkan. 

Pengaruh Beban Kerja terhadap Kualitas 

Pelayanan 

Berdasarkan hasil uji t diperoleh bahwa 

beban kerja berpengaruh signifikan 

terhadap kualitas pelayanan di RSIA Restu 

Bunda Teluk Betung Bandar Lampung 

Tahun 2025. Koefisien negatif tersebut 

mengindikasikan bahwa semakin tinggi 

beban kerja yang dirasakan tenaga 

kesehatan, maka kualitas pelayanan 

cenderung menurun. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan 

penelitian Oktaviola et al. (2023) yang 

menemukan bahwa sebagian besar 

perawat di ruang rawat inap mengalami 

beban kerja tinggi, dan kondisi tersebut 

berkaitan dengan menurunnya kualitas 

pelayanan keperawatan. Temuan ini juga 

didukung oleh penelitian Santoso et al. 

(2025) yang menyatakan bahwa beban 

kerja memiliki pengaruh signifikan 

terhadap kualitas pelayanan rumah sakit. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian Esha 

et al. (2021)yang menunjukkan bahwa 

semakin berat beban kerja karyawan 

rumah sakit, semakin menurun kualitas 

pelayanan yang dirasakan pasien. 

Hancock et al. (2021) menjelaskan bahwa 

beban kerja yang tinggi akan membebani 

kapasitas kognitif dan emosional individu, 
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yang pada akhirnya berdampak negatif 

terhadap kinerja dan kualitas pelayanan 

yang diberikan. Menurut Tarwaka (2014), 

beban kerja adalah selisih antara tuntutan 

pekerjaan dengan kemampuan atau 

kapasitas kerja individu. 

Hasil penelitian ini memberikan wawasan 

bagi manajemen RSIA Restu Bunda Teluk 

Betung Bandar Lampung untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan 

kesehatan, yang dapat dilakukan melalui 

pengelolaan beban kerja secara lebih 

proporsional, antara lain dengan 

menyesuaikan jumlah tenaga kesehatan 

dengan beban pelayanan, melakukan 

penataan ulang pembagian tugas dan 

jadwal kerja, serta memantau beban kerja 

secara berkala agar tenaga kesehatan 

dapat bekerja secara optimal tanpa 

mengalami kelelahan berlebihan. 

Pengaruh Motivasi Kerja terhadap 

Kualitas Pelayanan 

Berdasarkan hasil uji t diperoleh bahwa 

motivasi kerja berpengaruh signifikan 

terhadap kualitas pelayanan di RSIA Restu 

Bunda Teluk Betung Bandar Lampung 

Tahun 2025. Temuan ini menunjukkan 

bahwa semakin tinggi motivasi kerja 

tenaga kesehatan, maka kualitas pelayanan 

yang diberikan cenderung semakin 

meningkat. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan 

penelitian Hamzah et al. (2025) yang 

menemukan bahwa motivasi kerja memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kualitas pelayanan rumah sakit. Temuan ini 

juga didukung oleh penelitian Kuka et al. 

(2021) yang menunjukkan bahwa motivasi 

kerja berpengaruh positif terhadap kualitas 

pelayanan keperawatan. Selain itu, 

penelitian Sahrain (2022) juga menyatakan 

bahwa motivasi kerja perawat memiliki 

hubungan yang signifikan dengan kualitas 

pelayanan kesehatan. Kamijantono et al. 

(2025) juga membuktikan bahwa motivasi 

kerja karyawan berpengaruh signifikan 

terhadap kualitas pelayanan di instalasi 

farmasi rumah sakit. Namun demikian, 

hasil penelitian ini tidak sepenuhnya 

sejalan dengan penelitian Yudiarso & Yusuf 

(2021) yang menemukan bahwa secara 

parsial motivasi kerja tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kualitas pelayanan 

keperawatan 

Robbins & Judge (2019) menjelaskan 

bahwa motivasi kerja adalah serangkaian 

sikap dan nilai yang mendorong individu 

untuk berperilaku secara optimal dalam 

mencapai tujuan organisasi. Dalam konteks 

pelayanan kesehatan, Nursalam (2018) 
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menyatakan motivasi kerja yang tinggi 

akan mendorong tenaga kesehatan untuk 

memberikan pelayanan yang lebih 

profesional, konsisten, dan berorientasi 

pada mutu. 

Hasil penelitian ini memberikan wawasan 

bagi manajemen RSIA Restu Bunda Teluk 

Betung Bandar Lampung untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan 

kesehatan, yang dapat dilakukan melalui 

upaya peningkatan motivasi kerja tenaga 

kesehatan secara berkelanjutan, antara 

lain dengan pemberian penghargaan yang 

adil, pengembangan karier yang jelas, 

penciptaan lingkungan kerja yang suportif, 

serta dukungan manajerial yang mampu 

meningkatkan semangat dan komitmen 

tenaga kesehatan dalam memberikan 

pelayanan yang optimal. 

Pengaruh Simultan Budaya Kerja, Beban 

Kerja, dan Motivasi Kerja terhadap 

Kualitas Pelayanan 

Berdasarkan hasil uji F menunjukkan 

bahwa budaya kerja, beban kerja, dan 

motivasi kerja secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap kualitas 

pelayanan di RSIA Restu Bunda Teluk 

Betung Bandar Lampung Tahun 2025. Hasil 

ini menandakan bahwa ketiga variabel 

independen tersebut secara bersama-sama 

berperan penting dalam memengaruhi 

kualitas pelayanan. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan 

penelitian Frinaldi et al. (2021) yang 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

publik dipengaruhi secara simultan oleh 

budaya kerja dan faktor-faktor sumber 

daya manusia, sehingga peningkatan 

kualitas pelayanan tidak dapat dilakukan 

secara parsial. Temuan ini juga didukung 

oleh penelitian Santoso et al. (2025) yang 

menemukan bahwa budaya kerja, beban 

kerja, dan motivasi kerja secara bersama-

sama memiliki pengaruh signifikan 

terhadap kualitas pelayanan rumah sakit. 

Selain itu, penelitian Hamzah et al. (2025) 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

kesehatan dipengaruhi oleh kombinasi 

faktor individu dan organisasi, di mana 

motivasi kerja dan budaya kerja 

memberikan pengaruh positif, sementara 

beban kerja memberikan pengaruh negatif. 

Berdasarkan nilai koefisien regresi dalam 

penelitian ini, beban kerja merupakan 

variabel dengan kontribusi paling besar 

terhadap kualitas pelayanan, yang 

ditunjukkan oleh nilai koefisien absolut 

terbesar yaitu -0,420. Temuan ini 

menunjukkan bahwa beban kerja menjadi 

faktor yang paling dominan dalam 
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memengaruhi kualitas pelayanan 

dibandingkan dengan budaya kerja dan 

motivasi kerja. Beban kerja yang tinggi 

berpotensi menurunkan efektivitas 

pelayanan, meskipun budaya kerja dan 

motivasi kerja tenaga kesehatan berada 

pada kondisi yang baik. 

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini 

memberikan wawasan bagi manajemen 

RSIA Restu Bunda Teluk Betung Bandar 

Lampung bahwa peningkatan kualitas 

pelayanan kesehatan perlu dilakukan 

secara komprehensif dan simultan, dengan 

memperhatikan penguatan budaya kerja, 

peningkatan motivasi kerja, serta 

pengelolaan beban kerja secara 

proporsional. Pendekatan terpadu ini 

diharapkan mampu menciptakan 

lingkungan kerja yang kondusif, 

meningkatkan kinerja tenaga kesehatan, 

serta mendukung tercapainya kualitas 

pelayanan kesehatan yang optimal dan 

berkelanjutan. 

KESIMPULAN 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan di RSIA Restu Bunda 

Teluk Betung Bandar Lampung berada 

pada kategori baik dan dipengaruhi secara 

signifikan oleh budaya kerja, beban kerja, 

dan motivasi kerja tenaga kesehatan. 

Secara parsial, ketiga variabel tersebut 

terbukti berpengaruh terhadap kualitas 

pelayanan, dengan motivasi kerja sebagai 

faktor paling kuat dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan. Secara simultan, 

budaya kerja, beban kerja, dan motivasi 

kerja memberikan kontribusi yang sangat 

besar dalam menjelaskan variasi kualitas 

pelayanan. Namun demikian, dalam model 

multivariat, beban kerja menjadi faktor 

yang paling dominan memengaruhi 

kualitas pelayanan, sehingga pengelolaan 

beban kerja yang proporsional, disertai 

penguatan budaya kerja dan peningkatan 

motivasi kerja, menjadi strategi utama 

dalam upaya peningkatan mutu pelayanan 

secara berkelanjutan. 
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