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ABSTRAK

Motivasi Pelayanan Publik yang didefinisikan sebagai keinginan altruistik untuk
melayani kepentingan bersama, untuk melayani orang lain dan membantu pasien dan
keluarga mereka terlepas dari imbalan finansial atau eksternal, telah terbukti menjadi
kunci kinerja pegawai sektor publik. Namun, masih sedikit perhatian yang diberikan
terhadap motivasi semacam ini di lingkungan layanan kesehatan. Model Job Demand-
Resources (JD-R) adalah kerangka teori yang menjelaskan hubungan antara karakteristik
pekerjaan dan kesejahteraan, motivasi, dan kinerja karyawan. Menurut model JD-R,
motivasi berdampak positif pada kinerja pekerjaan, sedangkan ketegangan pekerjaan
memiliki dampak negatif pada kinerja pekerjaan. Melalui perluasan model JD-R, tinjauan
literatur ini menjelaskan lebih lanjut terkait hubungan antara stres kerja, dukungan sosial,
dan kinerja dengan motivasi pelayanan publik, khususnya pada sektor kesehatan.

Kata kunci : Motivasi pelayanan publik, Model Job Demand-Resources, Sektor kesehatan,
Stres kerja, Dukungan sosial, Kinerja

Pendahuluan

Kinerja sektor kesehatan sangat bergantung pada motivasi pekerja, mengingat
pemberian layanan kesehatan sangat bersifat padat karya. Meskipun ketersediaan
sumberdaya dan kompetensi pekerja sangat penting, namun hal-hal tersebut tidak cukup
untuk menjamin kinerja pekerja yang diinginkan. Kinerja pekerja juga bergantung pada
tingkat motivasi pekerja yang merangsang mereka untuk datang bekerja secara teratur,
bekerja dengan tekun, fleksibel dan bersedia melaksanakan tugas-tugas yang diperlukan
(Franco et al., 2002).

Model Job Demand-Resources (JD-R) diakui sebagai salah satu model stres
kerja yang terkemuka, yang menjelaskan hubungan antara karakteristik pekerjaan dan
kesejahteraan, motivasi, dan kinerja karyawan (Schaufeli & Taris, 2014). Menurut
model JD-R, motivasi berdampak positif pada kinerja pekerjaan, sedangkan ketegangan

pekerjaan memiliki dampak negatif pada kinerja pekerjaan. Beberapa penelitian
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mengungkapkan bahwa tuntutan pekerjaan seperti tekanan kerja yang tinggi, tuntutan
emosional, dan ambiguitas peran dapat menyebabkan masalah tidur, kelelahan, dan
gangguan kesehatan, sedangkan sumber daya pekerjaan seperti dukungan sosial, umpan
balik kinerja, dan otonomi dapat memicu proses motivasi yang mengarah pada
pembelajaran terkait pekerjaan, keterlibatan kerja, dan komitmen organisasi (Bakker &
Demerouti, 2007).

Sektor kesehatan termasuk salah satu sektor publik dengan pegawai yang
memiliki kecenderungan intrinsik untuk berbuat baik bagi orang lain dan masyarakat
untuk bekerja, yang disebut dengan motivasi pelayanan publik (Lan et al., 2009).
Motivasi pelayanan publik juga didefinisikan sebagai "gagasan komitmen terhadap
pelayanan publik, mengejar kepentingan publik, dan keinginan untuk melakukan
pekerjaan yang bermanfaat bagi masyarakat" (Scott & Pandey, 2005). Namun
sayangnya masih sedikit perhatian yang diberikan terhadap motivasi semacam ini di
lingkungan layanan kesehatan. Melalui perluasan model JD-R, tinjauan literatur ini
berupaya untuk menjelaskan lebih lanjut terkait hubungan antara stres kerja, dukungan
sosial, dan upaya kerja dengan motivasi pelayanan publik, khususnya pada sektor

kesehatan.

Teori dan Metodologi

Model JD-R adalah kerangka teori yang menjelaskan hubungan antara karakteristik
pekerjaan dan kesejahteraan, motivasi, dan kinerja karyawan. Ini menunjukkan bahwa
karakteristik pekerjaan dapat dikategorikan menjadi dua kategori utama, yaitu tuntutan
pekerjaan (seperti beban kerja, tekanan waktu, dan tuntutan emosional) dan sumber
daya pekerjaan (seperti dukungan sosial, otonomi, dan kesempatan untuk
pengembangan). Model ini berpendapat bahwa faktor-faktor ini berinteraksi untuk
mempengaruhi pengalaman dan kinerja karyawan. Model JD-R meneliti bagaimana
berbagai aspek pekerjaan mempengaruhi perilaku karyawan melalui motivasi dan
kesejahteraan individu. Menurut model JD-R, tuntutan pekerjaan atau stres kerja adalah
aspek pekerjaan fisik, psikologis, sosial, dan/atau organisasional yang memerlukan
input usaha fisik dan/atau psikologis dan dengan demikian memiliki biaya fisiologis
dan/atau psikologis. Secara khusus, stresor hambatan menghambat pengembangan

pribadi dan pencapaian tujuan sedangkan stresor tantangan memegang potensi
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pembinaan pembelajaran dan pencapaian tujuan (Cavanaugh et al. 2000; Yuan, Li, &
Tetrick 2015). Model ini menjelaskan bahwa sumber daya pekerjaan dapat memotivasi
secara intrinsik dengan mendorong pembelajaran dan pertumbuhan pribadi, atau
memotivasi secara ekstrinsik dengan memfasilitasi pencapaian tujuan. Secara khusus,
dukungan rekan kerja tidak hanya memfasilitasi pencapaian tujuan tetapi juga
memberikan dukungan emosional. Dukungan rekan kerja secara konsisten dikaitkan
dengan peningkatan keterlibatan kerja (Yuan ef al., 2015). Pandangan lain dari Model
JD-R adalah bahwa motivasi berdampak positif pada kinerja pekerjaan, sedangkan
ketegangan pekerjaan memiliki dampak negatif pada kinerja pekerjaan. Motivasi
membantu untuk berorientasi pada tujuan dan fokus pada tugas pekerjaan (Bakker &
Demerouti 2017).

Penelitian ini merupakan jenis penelitian dekriptif kualitatif, berupa tinjauan
literatur yang mengkaji hasil penelitian terdahulu dengan menjelaskan perluasan model
JD-R pada motivasi pelayanan publik di sektor kesehatan. Data pada penelitian ini
didapatkan melalui dokumen hasil penelitian terkait yang dikumpulkan dengan cara
menghimpun dan menganalisis artikel-artikel dari jurnal ilmiah yang sudah

dipublikasikan.

Hasil dan Pembahasan

Stres kerja dapat didefinisikan sebagai respons individu terhadap rangsangan
eksternal di lingkungan (Deng et al., 2019). Berdasarakan teori yang diusulkan Lepine,
Podsakoff & Lepine (2005) mengenai model stres kerja baru, stres kerja diklasifikasikan
menjadi 2 jenis, yaitu stres yang dinilai sebagai tantangan (challenge stress) dan stres
yang dinilai sebagai hambatan (hindrance stress). Challenge stress didefinisikan
sebagai stres kerja yang terkait dengan tuntutan pekerjaan yang menantang meliputi
pekerjaan yang berlebihan, tekanan waktu, dan tingkat tanggung jawab yang tinggi.
Secara umum, hal tersebut diasosiasikan dengan hasil kerja yang positif. Hal ini
didukung oleh penelitian metaanalisis yang dilakukan oleh Lepine, Podsakoff & Lepine
(2005) melaporkan bahwa stress tantangan dikaitkan dengan motivasi tinggi sehingga
memungkinkan seseorang untuk memenuhi tuntutan dan juga cenderung percaya bahwa
jika tuntutan ini terpenuhi, hasil yang dihargai akan tercapai. Penelitian Deng et al.,

(2019) menunjukan bahwa challenge stress secara signifikan terkait positif dengan
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motivasi pelayanan publik di antara petugas kesehatan Cina. Challenge stress mungkin
mendorong karyawan untuk meningkatkan tingkat kontrol pekerjaan dan bertindak
positif untuk menyelesaikan pekerjaannya (Lepine et al., 2004; Webster et al., 2011).

Sedangkan hindrance stress dapat berupa jenis tuntutan lainnya seperti politik
organisasi, birokrasi, ambiguitas peran, dan kekhawatiran tentang keamanan kerja
(Cavanaugh et al., 2000). Berbeda dengan challenge stress, hindrance stress
didefinisikan sebagai stress kerja yang terkait dengan tuntutan pekerjaan atau keadaan
kerja yang melibatkan kendala berlebihan atau tidak diinginkan, dimana hal ini
selanjutnya dapat mengganggu atau menghambat kemampuan individu untuk mencapai
tujuan. Hindrance stress diasosiasikan dengan hasil kerja yang negatif, misalnya yaitu
penurunan kepuasan kerja, peningkatan pencarian kerja, dan pengakhiran kerja secara
sukarela. Hindrance stress dilaporkan memiliki dampak buruk pada keadaan psikis
seseorang karena menyebabkan kelelahan, kebosanan, kehilangan antusiasme dan
kehilangan ketenangan serta penurunan motivasi untuk belajar dan bekerja (Lepine et
al., 2004). Penelitian sebelumnya telah menunjukkan bahwa hindrance stress dapat
meningkatkan kelelahan (Liu et al., 2015) dan berdampak buruk pada motivasi
pelayanan publik tenaga kesehatan di Cina (Deng et al., 2019). Stres kerja di antara
petugas kesehatan sangat tinggi dan beberapa darinya juga memiliki masalah kesehatan
di tempat kerja, sehingga hal ini dapat mempengaruhi kesejahteraan dan perilaku
emosional petugas kesehatan (Deng ef al., 2019).

Dukungan sosial diketahui memiliki efek positif pada motivasi individu (de
Simone et al., 2016). Karyawan yang mendapatkan lebih banyak dukungan dan
perhatian dari para atasannya memberikan kinerja yang unggul karena karyawan
menerima sumber daya, peluang, dan dukungan yang berharga dari atasannya (Duarte et
al., 1994; Vecchio & Gobdel, 1984) agar lebih efisien dan efektif di tempat kerja. Studi
lainnya yang dilakukan Amarneh dan Abu Al-Rub (2010) menunjukan bahwa perawat
di rumah sakit yang mendapatkan dukungan sosial dari rekan kerjanya menunjukan
kinerja yang lebih baik. Penelitian Deng et al., (2021) menunjukan bahwa dukungan
atasan dan rekan kerja berpengaruh terhadap motivasi pelayanan publik tenaga
kesehatan pada Rumah Sakit Umum di Cina. Adanya dukungan supervisor membuat
karyawan merasa dihargai sebagai anggota penting organisasi dan menyadari bahwa

tujuan karyawan tersebut sesuai dengan tujuan organisasi (Belrhiti et al., 2020).
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Motivasi petugas kesehatan diakui sebagai penentu penting kinerja petugas
kesehatan dalam kinerja publik (Dieleman et al., 2009; Franco et al., 2002b; Rowe et
al., 2005). Kinerja karyawan, terutama dalam pelayanan publik, sangat tergantung pada
motivasi dan kesediaan karyawan untuk mengejar nilai-nilai pelayanan publik, serta
bekerja sesuai dengan kepentingan terbaik pasien (Franco, Bennett & Kanfer, 2002).
Meskipun ketersediaan staf, pengetahuan dan keterampilan sangat penting dalam
pemberian layanan kesehatan, hal itu tidak cukup untuk memastikan kinerja petugas
kesehatan yang baik (Belrhiti ez al., 2020). Hal ini sangat tergantung pada motivasi staf,
dan dalam pelayanan publik khususnya pada kesediaan karyawan untuk mengejar nilai-
nilai pelayanan publik dan bekerja sesuai dengan kepentingan terbaik pasien (Franco et
al., 2002b). Temuan penelitian sebelumnya menunjukan bahwa motivasi pelayanan
publik secara signifikan dan positif mempengaruhi kinerja pekerjaan di antara petugas
kesehatan Cina (Deng et al., 2019).

Motivasi pelayanan publik didefinisikan sebagai "gagasan komitmen terhadap
pelayanan publik, mengejar kepentingan publik, dan keinginan untuk melakukan
pekerjaan yang bermanfaat bagi masyarakat" (Scott & Pandey, 2005). Goleman
menunjukkan bahwa emosi menggerakkan individu untuk mencapai tujuan, sedangkan
motivasi membentuk keinginan dan tindakan individu (Goleman D, 2000). Penelitian
yang dilakukan oleh Deng et al. (2019) mengenai pengaruh stress kerja terhadap kinerja
tenaga kesehatan Rumah Sakit Umum di China, menunjukan adanya pengaruh positif
challenge stress terhadap kinerja, dan juga sebaliknya untuk hindrance stress dengan
motivasi pelayanan publik sebagai mediator. Berdasarkan hasil tinjauan literatur yang
dilakukan, maka secara keseluruhan, perluasan model JD-R pada stress kerja, dukungan
sosial, dan upaya kerja dengan motivasi pelayanan publik dapat digambarkan

sebagaimana kerangka konsep di bawah ini.
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Gambar 1. Perluasan model JD-R pada stress kerja, dukungan sosial, dan upaya kerja
dengan motivasi pelayanan publik (Sumber: Deng ef al. 2019b, 2021a; Hue et al. 2022)

Simpulan

Kinerja dalam sektor kesehatan sangat tergantung pada motivasi pekerja. Faktor-
faktor seperti stres kerja (baik tantangan maupun hambatan), sumber daya pekerjaan,
dan dukungan sosial memainkan peran penting dalam membentuk motivasi pekerja di
sektor kesehatan. Model Job Demand-Resources (JD-R) digunakan untuk menjelaskan
hubungan antara karakteristik pekerjaan dan kesejahteraan, motivasi, dan kinerja
karyawan. Motivasi positif berdampak baik pada kinerja, sementara ketegangan
pekerjaan berdampak sebaliknya. Tuntutan pekerjaan yang menantang, seperti beban
kerja yang tinggi, dapat meningkatkan motivasi, sementara tuntutan pekerjaan yang
dianggap sebagai hambatan, seperti birokrasi, dapat mengurangi motivasi.

Dukungan sosial, baik dari atasan maupun rekan kerja, dapat meningkatkan
keterlibatan kerja, komitmen organisasi, dan motivasi pelayanan publik. Motivasi
pelayanan publik dalam sektor kesehatan adalah faktor kunci dalam kinerja petugas
kesehatan, mencakup komitmen terhadap pelayanan publik, kepentingan publik, dan
keinginan untuk memberikan pelayanan yang bermanfaat bagi masyarakat. Studi ini
menggarisbawahi pentingnya memahami hubungan antara stres kerja, dukungan sosial,
kinerja, dan motivasi pelayanan publik dalam konteks sektor kesehatan. Pemahaman

yang lebih baik tentang bagaimana faktor-faktor ini berinteraksi dapat membantu
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meningkatkan kinerja dan motivasi pekerja di sektor kesehatan, yang pada gilirannya

dapat meningkatkan pelayanan kesehatan kepada masyarakat.
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