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ABSTRAK 

Judul  : Pengaruh Beban Kerja Pegawai Terhadap Kualitas Pelayanan di 

Kantor Dinas Pendidikan Kota Depok 

Peneliti : Mariani Amelia 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah beban kerja memiliki 

pengaruh terhadap kualitas pelayanan. Penelitian ini dilakukan di Kantor Dinas 

Pendidikan Kota Depok. Sampel yang dipakai berjumlah 67 pegawai yang bekerja 

langsung di Kantor Dinas Pendidikan Kota Depok. Data dikumpulkan dengan 

menyebarkan kuesioner sebagai data sekunder dan penulis melakukan observasi 

langsung di Kantor Dinas Pendidikan Kota Depok sebagai data primer, Pada 

penelitian ini digunakan metode kuantitatif deskriptif dengan teknik analisis 

statistik yang digunakan adalah analisis regresi linear sederhana dengan 

menggunakan SPSS 23 for windows. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, 

dapat diketahui bahwa beban kerja berpengaruh secara signifikan sebesar 0,819 

atau 18,9% terhadap kualitas pelayanan. Penulis juga merekomendasikan Kantor 

Dinas Pendidikan Kota Depok untuk Kantor Dinas Pendidikan Kota Depok perlu 

melakukan pengukuran beban kerja dengan cara melakukan pengukuran beban 

kerja secara objektif dan sesuai dengan tingkat pendidikan pegawai, sehingga 

penyelesaian tugas kerja dapat sesuai dengan kemampuan pegawa, perlu 

melakukan sosialisasi internal mengenai pelayanan yang diberikan kepada 

masyarakat sehingga tujuan organisasi dapat tecapai, serta dapat melakukan upaya 

untuk mengurangi beban kerja pegawai yang overload dengan mengubah struktur 

kerja dan disesuaikan dengan jumlah pegawai yang ada, dapat dilakukan juga 

dengan pemberian program tambahan penghasilan kepada pegawai. dalam 

pelayanan, Kantor Dinas Pendidikan Kota Depok perlu menambahkan sarana 

prasarana pendukung, seperti alat kebersihan yang memadai sehingga dalam 

melakukan pelayanan kepada masyarakat pegawai dapat melakukan pelayanan 

dengan baik. Diharapkan dapat menjaga serta meningkatkan kebersihan lingkungan 

kantor Dinas Pendidikan Kota Depok sehingga pegawai merasa nyaman dan dapat 

melakukan pekerjaannya dengan baik dan memberikan pelayanan yang optimal 

kepada masyarakat. 

 

Kata kunci: Beban kerja, Kualitas Pelayanan, Kantor Dinas Pendidikan Kota 

Depok 
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ABSTRACT 

Judul :  The Effect of Workload on Service Quality at the Depok City 

Education Office 
Nama:  Mariani Amelia 

 

This study aims to determine whether workload has an influence on service 

quality. This research was conducted at the Depok City Education Office. The 

sample used amounted to 67 employees who worked directly at the Depok City 

Education Office. The data was collected by distributing questionnaires as 

secondary data and the author made direct observations at the Depok City 

Education Office as primary data, In this study descriptive quantitative methods 

were used with statistical analysis techniques used were simple linear regression 

analysis using SPSS 23 for windows. Based on the results of the research 

conducted, it can be seen that the workload has a significant effect of 0.819 or 

18.9% on service quality. The author also recommends that the Depok City 

Education Office for the Depok City Education Office needs to measure workload 

by measuring workload objectively and in accordance with the employee's 

education level, so that the completion of work tasks can be in accordance with the 

ability of employees, it is necessary to conduct internal socialization regarding the 

services provided to the community so that organizational goals can be achieved, 

And can make efforts to reduce the workload of overloaded employees by changing 

the work structure and adjusting to the number of existing employees, it can also 

be done by providing additional income programs to employees. In service, the 

Depok City Education Office needs to add supporting infrastructure, such as 

adequate hygiene equipment so that in carrying out services to the community 

employees can perform services well. It is expected to maintain and improve the 

cleanliness of the Depok City Education Office office environment so that 

employees feel comfortable and can do their jobs well and provide optimal service 

to the community. 

 
 

 

 

 

 

Keywords: Workload; Quality of Service; Depok City Education Office 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Berkembangnya pemerintahan dicapai dengan mencukupi kebutuhan 

dan menampung aspirasi masyarakat, oleh karena itu dalam 

mewujudkannya diperlukan sistem perencanaan hingga pelaksanaan 

pemerintah yang efektif dan efesien.  

Instansi pemerintah diharapkan mampu memberikan pelayanan publik 

terbaik dalam upaya memenuhi kebutuhan masyarakat. Instansi pemerintah 

di tingkat pusat dan daerah, harus berupaya untuk memberikan pelayanan 

terbaik kepada publik karena pelayanan publik yang baik menjadi faktor 

kunci dalam mencapai tujuan lembaga pemerintah. Guna tercapainya tujuan 

organisasi, sumber daya manusia bertanggung jawab untuk mengarahkan, 

merencanakan, mengorganisasikan, dan mengelola sumber daya 

manusianya. Untuk memastikan bahwa layanan yang diberikan kepada 

masyarakat itu efektif diperlukan tata kelola organisasi yang baik. Tata 

kelola yang baik memerlukan kesiapan sumber daya manusia yang 

maksimal guna memberikan pelayanan yang efektif dan efesien kepada 

masyarakat. 

Manajemen Sumber Daya Manusia (MSDM) adalah istilah yang 

digunakan dalam organisasi publik atau pun swasta untuk mengelola 

seluruh aktivitas pegawai. MSDM adalah kemampuan organisasi untuk 

mengelola seluruh aktivitas pegawai yang dapat ditumbuhkembangkan 

untuk memenuhi kebutuhan pegawai itu sendiri atau pun masyarakat demi 

mencapai tujuan yang diinginkan. Semua organisasi harus memperhatikan 

beban kerja pekerjanya dengan harapan beban kerja yang diberikan kepada 

mereka sesuai dengan kompetensi serta kesiapan pegawainya sehingga 
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diharapkan pegawai mampu mencapai keselarasan di setiap bidang unit 

kerja pegawai, sehingga tercapai tujuan organisasi.  

Beban kerja adalah aktivitas antara tuntutan tugas yang harus 

diselesaikan seorang pegawai dengan waktu tertentu. Oleh sebab itu, beban 

kerja pegawai hendaknya disesuaikan dengan kompetensi. Jika beban kerja 

yang ditentukan tidak dengan kemampuan fisik serta mental pekerja akan 

meningkatkan kesalahan dalam menyelesaikan tugas, juga dapat 

meningkatkan kecelakaan kerja pegawai. 

Kota Depok merupakan salah satu kota yang mendapatkan penghargaan 

sebagai kota cerdas atau smart city dari Merdeka Awards 2023 dengan 

meningkatnya birokrasi pemerintahannya dan pemanfaatan teknologi 

informasi yang baik serta mendapatkan penghargaan BKN award tahun 

2023 dengan implementasi manajemen ASN yang sangat baik. Namun 

berdasarkan Badan Pusat Statistik pada Tahun 2024, Kota Depok menjadi 

pemerintah Kota/Kabupaten di Provinsi Jawa Barat yang memiliki jumlah 

pegawai PNS sedikit, yakni 6.595.  

Sebagai institusi publik, Dinas Pendidikan Kota Depok bertanggung 

jawab melaksanakan fungsi serta tanggung jawab dengan akuntabel guna 

mencapai tujuan organisasi. Dinas Pendidikan Kota Depok mengemban 

tugas sebagai institusi publik dengan memberikan pelayanan publik berupa 

pendidikan di setiap daerah kota Depok dan memajukan masyarakat kota 

Depok yang kompeten dan kreatif. 

Berdasarkan Peraturan Wali Kota Depok Nomor 55 Tahun 2021 Tentang 

Kedudukan, Susunan Organisasi, Tugas Dan Fungsi Serta Tata Kerja Dinas 

Pendidikan, maka sesuai tugas fungsi, Dinas Pendidikan Kota Depok 

bertanggung jawab untuk membuat kebijakan teknis di bidang pendidikan, 

menyelenggarakan urusan pemerintahan dan pelayanan umum, melakukan 

pembinaan dan pelaksanaan tugas, mengelola ketatausahaan organisasi, dan 

melaksanakan tugas lain yang diberikan oleh pimpinan.  
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Dalam proses pelaksanaan kegiatan, Dinas Pendidikan Kota Depok 

memiliki total sumber daya manusia sebanyak 67 orang yang tersebar di 

lima (5) satuan kerja. Dengan data pegawai sebagai berikut: 

 

Table 1 Jumlah Pegawai 

Golongan Jumlah Pegawai 

I 0 

II 12 

III 45 

IV 10 

Total 67 

Sumber: Laporan Jumlah Pegawai Kantor Dinas Pendidikan Kota 

Depok, 2024 

 

Berdasarkan wawancara pada pra-penelitan peneliti dengan salah satu 

pegawai di Dinas Pendidikan Kota Depok, bahwa jumlah pegawai dengan 

beban kerja pegawai yang diberikan berlebihan, pegawai Dinas Pendidikan 

Kota Depok mengemban tugas lebih dari yang seharusnya serta terdapat 

pegawai yang merangkap tugas karena jabatan kosong yang harus dipenuhi. 

Oleh karena itu, setiap pegawai Kantor Dinas Pendidikan Kota Depok 

diwajibkan untuk mencapai sasaran organisasi saat menjalankan fungsi dan 

tanggung jawabnya. Oleh sebab itu, dapat disimpulkan bahwa pegawai yang 

mengemban tugas dan fungsi pada kantor Dinas Pendidikan Kota Depok 

memiliki kelebihan beban kerja. Selanjutnya, beban kerja yang 

dilaksanakan pegawai kantor Dinas Pendidikan Kota Depok juga terbilang 

cukup berat, karena jumlah guru di Kota Depok 16.281 orang dan harus 

diurus oleh 67 orang pegawai, dengan data jumlah pegawai sebagai berikut: 
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Table 2 Jumlah Guru Kota Depok Tahun 2023 

Tingkat Jumlah 

Paud/TK 3.710 

RA 420 

SD 5.014 

MI 1.374 

SMP 4.255 

MTs 1.508 

Sumber: LAKIP Dinas Pendidikan Kota Depok, 2023 

Berdasarkan wawancara dengan pegawai, bahwa pegawai Kantor Dinas 

Pendidikan Kota Depok kelebihan tugas karena jumlah pegawai Kantor 

Dinas Pendidikan Kota Depok yang sedikit. Hal ini didukung pula oleh 

Indikator Kinerja Utama Organisasi yang terdapat satu indikator tidak 

tercapai.   

Table 3 Sasaran Kinerja Organisasi 2022-2023 

No Sasaran 

Disdik 

Indikator Kinerja 

Utama (IKU) 

Target 

(2022) 

Realisasi 

(2022) 

Target 

(2023) 

Realisasi 

(2023) 

1.  Meningkatnya 

Tata Kelola 

Pendidikan 

yang 

Profesional 

danPartisipatif 

Nilai SAKIP Disdik 68.78 69.95 69.28 70.75 

2.  Terwujudnya 

Pemerataan 

Aksesbilitas 

dan Mutu 

Pendidikan 

Dasar 

Angka Partisipasi Kasar 

(APK) 

SD/MI/SDLB/Paket A 

108,67% 104,61% 100% 104,59% 

Angka Partisipasi Kasar 

(APK) 

SMP/MTs/SMPLB/Paket 

B 

93,14% 94,06% 93,14% 94,14% 

Angka Kelulusan (L) 

SD/MI 

100% 100% 100% 100% 

Angka Kelulusan (AL) 

SMP/MTs 

100% 100% 100% 100% 

Rata-rata Capaian APM 88% 88,64% 88,25% 87,11% 

Persentase Jumlah Guru 

PAUD, SD/MI, SMP/MTs 

Berkualifikasi s1/DIV 

76% 80.50% 76% 84,06% 
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Sumber: IKU LAKIP Dinas Pendidikan Kota Depok, 2023 

 

Berdasarkan metode pengukuran beban kerja yang dinamakan 

Subjective Workload Assessment Technique (SWAT), beban kerja pegawai 

terdiri dari tiga komponen, yaitu beban waktu (time load), beban mental 

(mental effort load), dan beban psikologis (psychological stress load). 

Beberapa faktor dapat menyebabkan beban kerja yang tinggi, seperti 

tidak terdapat kompetensi yang sesuai untuk menyelesaikan tugas yang 

diberikan kepada pegawai, pegawai memiliki terlalu banyak target 

pekerjaan individu dan organisasi yang sangat besar untuk dicapai.  

Pegawai Negeri Sipil (PNS) bekerja di dalam organisasi penyelenggara 

pemerintahan, memiliki fokus untuk melayani masyarakat. Organisasi 

penyelenggara pemerintahan memiliki sasaran utama untuk memenuhi 

kebutuhan publik. Berdasarkan hal tersebut, birokrasi publik memiliki 

kewajiban dan tanggung jawab untuk memberikan layanan publik secara 

profesional serta sesuai dengan standar. 

Undang-Undang Pelayanan Publik Nomor 25 Tahun 2009 Tentang 

Pelayanan Publik menjelaskan bahwa “penyelenggara pelayanan publik 

adalah setiap institusi penyelenggara negara, korporasi, lembaga 

independen yang dibentuk berdasarkan undang-undang untuk kegiatan 

pelayanan publik, dan badan hukum lain yang dibentuk semata-mata untuk 

kegiatan pelayanan publik”.  Kualitas pelayanan menjadi suatu hal penting 

bagi akitvitas pegawai sehari-hari, sehingga kualitas pelayanan menjadi 

tolak ukur keberhasilan suatu instansi dalam bertugas.  

Beban kerja erat kaitannya dengan pelayanan publik karena jika terlalu 

berlebihan atau banyak akan berdampak pada mental pegawai, seperti lelah 

atau stress kerja, sehingga akan mengurangi kualitas layanan yang 

dilakukan. 
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Berdasarkan observasi yang dilakukan di Kantor Dinas Pendidikan Kota 

Depok terlihat yang menjaga front office dilakukan oleh anak sekolah yang 

sedang melaksanakan praktik kerja lapangan (PKL) sehingga tamu yang 

datang untuk mengurus berkas harus diserahkan kepada anak-anak PKL, 

baru akan diserahkan kepada pegawai yang bersangkutan, dan berdasarkan 

penemuan dilapangan front office yang ditugaskan untuk dijaga oleh anak-

anak PKL terlihat sangat berisik dan kurang kondusif, karena tidak adanya 

pegawai dinas pendidikan yang membantu mengarahkan mereka. 

Selanjutnya, penemuan peneliti berdasarkan ulasan yang terdapat dalam 

website Dinas Pendidikan Kota Depok di Google masih banyak yang 

menyangkan kualitas pelayanan yang diberikan kurang maksimal. Hal ini 

didukung oleh data berdasarkan Indeks Kepuasan Masyarakat kepada Dinas 

Pendidikan Kota Depok mengalami penurunan dari tahun 2021 hingga 

tahun 2023. 

Gambar 1 Indeks Kepuasan Masyarakat 

 

Sumber: Buku Indeks Kepuasan Masyarakat Kota Depok, 2023 

 

Sebagai pelaku pemberi pelayanan, pegawai aparatur memiliki tujuan 

untuk melayani masyarakat sesuai dengan kebutuhannya. Namun kualitas 

pelayanan yang rendah dapat disebabkan oleh banyak hal, seperti masalah 

2021 2022 2023

Nilai 76,5 85,25 82
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kompetensi, lingkungan kerja, dan beban kerja pegawai. Oleh karena itu, 

penulis ingin menyelidiki bagaimana beban kerja mempengaruhi kualitas 

pelayanan. Selain itu, beban kerja yang berlebihan juga akan memberikan 

dampak negatif bagi instansi.  

B. Rumusan Permasalahan 

Berdasarkan informasi yang telah disampaikan di atas, maka pokok 

permasalahan yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah “Apakah beban 

kerja memengaruhi kualitas pelayanan di Kantor Dinas Pendidikan Kota 

Depok?” 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan dalam penelitian ini yaitu mengetahui seberapa besar pengaruh 

beban kerja pegawai terhadap kualitas pelayanan.  

D. Manfaat Penelitian  

1. Manfaat Teoritis 

Hasil dalam peenlitian ini, diharapkan dapat meningkatkan 

pemahaman ilmu administrasi, yang berkaitan langsung dengan 

MSDMA, terkhusus pada teori beban kerja dalam pengaruhnya terhadap 

kualitas pelayanan. Selain dari pada itu, diharapkan hasil penelitian 

dapat digunakan sebagai tambahanan informasi untuk peneliti lain yang 

sedang melaksanakan penelitian serupa. 

 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Politeknik STIA LAN Jakarta 

Dengan hasil penelitian ini, diharapkan memberikan manfaat 

bagi Politeknik STIA LAN Jakarta sebagai Perguruan Tinggi 

karena memiliki program studi Manajemen Sumber Daya 

Manusia Aparatur, baik untuk mahasiswa pengampu atau pun 
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para dosen pengajar untuk dapat dijadikan sumber informasi 

pembelajaran. 

b. Bagi Pembaca 

Dengan hasil penelitian ini, diharapkan memberikan manfaat 

bagi para pembaca guna menambah informasi, baik untuk 

pengetahuan atau pun sumber pembelajaran. Disamping itu, 

diharapkan hasil penelitian atau pun data-data yang ada bisa 

menjadi bahan rujukan atau tambahan informasi bagi para 

peneliti lain yang sedang melaksanakan penelitian dengan topik 

sejenis. 

c. Bagi Kantor Dinas Pendidikan Kota Depok 

Dengan hasil penelitian ini, penulis berharap dapat menjadi 

saran serta informasi tentang upaya pencegahan permasalahan 

kualitas pelayanan publik dikaitkan dengan beban kerja pegawai 

pada Kantor Dinas Pendidikan Kota Depok. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


