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A. Latar Belakang Masalah

Tugas utama seorang perawat adajah rnembenkan pelayanan

dalam rangka memenuhl kebutuhan yang dungmkan oleh pasaen (kllen
|

rumah sakit). Peranan perawat memang ~mengalami perubahan sesuai '

dengan tuntutan dan dlnamrka masyarakat yang berkembang Pelayahan

yang dﬂakukan oieh seorang perawat mempakan tuntutan pfafesl yang

meizbatkan mtelektual“ menggunakan maten dari llmu pengetahuan %

me‘ngolah bahan untuk tu;uan yang praktls memlilh tekmk yang

komunlk,atsf cenderung mengo:ganlsasa dlnnya dan menjadl sema](m

mend‘ahulukan kepenﬁngan orang lain (a!trwsﬂs) Prof851 adaiah suatu

]abatan yang mempu}wai kekhususar{ yartg memerlukan keiengkapan dan .i

keterampllan yang mengganmarkan bahwa Seseorang meiak,ukan t,ugas '

.

yangtidak‘teriepas dan melnbﬁhblng manusra s NEG,

\ I\ =2
makm maju tuntutan yang dungmkan ]uga makln menmgkat yang

....

membawa aklbat semaan berkembangnya s;stem pe}ayanan terpadu

7

untuk dapat bemaing dalam era glaballsaSL Dengan perkataan Ialn rurnah 1

salﬂt yang menerapkan pelayanan ptjbilk akan mampu rqerhenuhn tuntutan
pelanggannya tetmasuk peiayanan yang dlbenkan oleh tenaga perawat

dibarengl pula dengan penmgkatan kesadaran manu5|a pada umumnya

s N

(& SpematfsaSt yang menlngkat dl [samplng men;adtkan masyarakat
> |

||
|



akan hak-hak azasinya, hak-hak demokrasinya yang selalu menginginkan

adanya k.ebebaSan lndlwdu serta mampu belsamg dan mempunyva;__'

pengakuan mutu pe1ayanan dari Setlap pelanggan Keglatan-keglatan
pelayanan perlu pengeloiaan sehmgga pelayanan di rumah sakit dapat

ber]alan dengan balk dan penuh hannonl Menmgkatnya kesadaran_

pelayanan pubhk menghendakr penyedlaan pwa profesmnallsme sesuanl 2

dengan norma dan s_i;and_ar__ yang dtperlukan oleh setiap perawat -

I.Akibat- -ke'majuanll "-teknologi dan kebutuhan n‘:anusm serta_-
hubungannya terhadap pelayanan publlk yarrg dabenkan oleh perawat'_‘_‘_ N
kepada kliennya menjadl pertanyaan yang sangat pentlng uniuk dnawab :
Pelayanan publlk dapat dlkelola dan dlbenkan dengan baik dalam

memberlkan peiayanan d| settap rumah saktt Dan berbaga1 sumber dan-' 4

survey yang dllakukan masm banyak dﬂaporkan keluhan-keluhan yangi'--:-_ _

dlutarakan oleh klleh rumah sakit temadap pelayanan yang diberikan
perawat i, rumah/ sakit terutama rumah sakit pemeﬂntah Banyak
|nformaSi yang drdapat blla seorang pamen berada dt rumah sak;t maka.-_. __
perawat yang kurang: profesuonal kurang memahaml pdsnsmya sebagal. e
perawat dan kurang mengetahuu bagalmana menangan[ pasaen agar
dapat bmmkap tenang, merasa nyaman dan lair’ sebagamya "

Tu1uan pelayanan pubhk adalah membenkan pelayanan yang dapat_._r :

memenuhl dan memuaskan pelanggam atau masyarakat serta selalu o

berfokus pada kepuasan pelanggan Kenyataan yang ada banyak bentuk _

pelayanan yang dapat dllakukan perawat terhadap khennya akan tetapt



keluhan dari masyarakat mengenal pelayanan yang diberikan rumah sakit
sangat beragam dan oenderung menoenmnkan keﬁdak-puasan Hal im_'." S
mempefburuk knsns tqepercayaan rnasyarakat terhadap pelayanan di

rumah' saklt sebagal saiah satu sektor peiayanan pubhk akibatnya muncul

IR

sikap, anggapan dan pemlalan yang negatlf terhadap pelayanan rumah’ '.

sakit; Mlsalnya kesan bahwa blrokraS| rumah saklt adaiah Pfosed o yang €\

berbeht—bellt dan mempersultt pa5|en darr mendahulukan masyarakat

tertentu’ yang mempunyal status ekenoml yang leblh tmggi mendapat: ,

peiayanan yang pnontas Bahkan dalam pelayanan pubhk termasukj
rumah sakit pernermtah muncul jargon kalau masuh bssa dlpersuht
kenapa dlpermudah JRE

Dengan demlklan pertu pengkajnan terhadap pelayanan sektor
publlk, dalam rangka perbalkan peiayanan kepada pubhk sehmgga.::__-_
menumbuhkan kepercayaan masyafakzat terhadap pelayanan yang
dlbenkan q!eh pengeiola dan sena,p pe!aku atau msan rumah sak:t
utamanya perawat rumah saktt DIeh karena rtu]ah perlu dlkap bagannana_ !

mo‘lwasr berprestast dan komunlkasn therapeutlk yang di{akukan oleh"-:'."'

perawat dalam hubungannya dengan pelayanan = pubhk kepada z)

palayanan rumah $aklt kepada mas‘,yarakat sebagai pelanggan dan _'f _
sebagal acuan untuk pengembangan penyusunan standar pelayanan .

Baik perawat pelanggan atau stakeholder dalam keglatan pelayanan



akan memiliki acuan mengenai mengapa, kapan, dengan siapa, dimana

dan bagalamana pelayanan mesti, dilakukan

. Dalam pergaulan hidup sehan-han orang selalu .menggunakan
komunlkaSi Tanpa komr.|n|kaS| orang‘ tidlai( dapat menyampalkan maksud
dan tuluan hatlnya serta ménenfna hasil plklrarl orang Iam Komumkam dl.'
SII'Ii merupakan Sesuatu yang vltal da1am hldup setfap mdwtdu
Komumkam mengambli tempat antara dua orang atau leblh yang memiliki |
suatu hutgungan yang nyata, dan dalam bebel:apa hal orang yang tembat /
Iangsungdi dalamnya berhubungan langsung satu sama Iam .--:.: .

| _". Inti pelayanan perawat adalah menempatkan tugas dan tanggung"'-f-;"'
jawabnya dalam rﬁeia;yanl pelanggannya khususnya pasien yang dirawat
di rurnah sak:t Perawat harus mampu mempengamhl orang-orang dan"
dapat mencnptakan semangat hld(ap dan ker]asama dan m&reka harus:-;-..
memullk; motivasi Berta mentransfer pengetahuan tentang tuluan~tu1uan |
dalam peker]aan Pera\Nat harus dapat menmptakan semangat kelompok_:.:"‘
dan mengembangkan kerjas?ama meiafm kmnuntka& efektif . dt antam__
orang-orang yang darawatnya sebagai mltra kerja. Namuln berdasaman'.:;*.__
péngamatan mc:tuwéaSI| berpresta31 dalam| dlrl seorang p;ra\llvét cenderung
rendah dan Romumkas: antara parawat dlangan‘ pasuennya senng tldak"'.
harmoms kénena berbagal hal pada hal m; me?upakan pekerjaan yang \,
pentlng bagi perawat’ B | > |

L Seorang perawat seharusnya berusaha mendapatkan cara-cara

baru dan Ieblh efektif untuk menclptakan dari memelihara mot'vasu



berprestasi hingga bersinergi untuk mencapai tuguan organisasi. Lazimnya

orang—orang peiaksana benanggungjawab atas semua kebutuhan

pelanggan dlantaranya mengenal pelayanan terutama atas apa kemgman
dan kebutuhan pelanggan Tanggungjawab perawat yang pokok adalah
tanggungjawab atas hubungan antara orang—orang dan peker}aan mereka .
Titik berat perawat adalah faktor manusra mengendalukan pekéqaan dan e
membtrnblng pasien unthk dapat bekerja séma ke arah penyembuhan dan
mencapal m]uan—tuman yang dungmkan dengan efelmf dan efnsnen 7
Bahyak masalah pelayanan dalam tahun—»tahun terakhir
mencermlnkan pengakuan moril yangw rendah dan kebanyakan
masyrakat Motwas& berprestas: dan komumkas: therapeutlk sering

bersmggungan dengan beberapa kepentlngan antara yang dtawasr.

(pasuan) dengan kemglnan plmplnannya (dlrektur) Kebanyakan perawat"‘-::_

sandat berkepentlngan dengan mutu kmeqa Kemampuan menganallms
kebutuhar; dan snswm pengawasan diharapkan dapat memperhhatkan
kepemlrnpinan me;eka dan membantu mengupayakan kemam;juan_: 9
menguasat dm-sendln dengan melaksanakan peraturan—pemturan yang
dtma\kﬁudkan agar bekel]a lebih bakl SJelas harapan—harapan ini
merupakan pekel]aan yang suilt bagl perawat Mesk1pun demlklan ha1 ini
merupakan baglan hubungan antara perawat dan orang yang dlawasr ',.5' :
yang - melibatkan kemampuan untuk mengetahm kebutuhan dan

melakukan komunlkasr da!arn suatu hubUHQan tlmbal ballk



Berdasarkan penjabaran yang telah dikemukakan di atas, maka

periu dilakul?{éh -pénelitian te"rL{taﬁQ- hubungan.“éiatafé’ hi‘dtivasi berpiééfési NN

dan komunlka5| ther'apeutik perawat dengan pelayanan publlk dl Rumah

Saktt Umum Dr. Plrngadl Medan 2
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B. identlf kas: Masalah

Berdasarkan ialar belakang masaﬂah di atas dapat' Hndentlflkam

berbagal masalah diantaranya sebagal benkut Se}auhmana tmgkat-:.
kemampuan perawat dalam metakukan anahsls ma&afah pasnen sehmggal‘ "

mereka mampu membenkan pelayanah publik yang memUasKan”? Apakah :

dalam peiaksanaan tugas perawat mel‘aksanakan peiayahan prima?

Faktor—faktor apa yang harus dlperhatrkan dalam memberlkan pelayanan?

pubhk l:h rumah saklt? Stratega komumkas’l apa yang efektff untuk{.:"'-_

membenkan pelayanan publ:k di rumah sakit? Apakah komumkasr

therapeutlk membehkah KOntflbUSI terhadap klner]a perawat dalam

membenkan pe‘layanan? Apakah mo’twa& berpres’gam memben kontnbusz _

terhadap kinerja perdwét dalam membenkan pelayanan" Apakah terdapat.'."-:.."g

nubungan antara mohvasa berprestasi. dan komumkasn therape{ztik dengan

klnel]a peraWat da!am memberikan pelayanan pﬂblﬂ(o Bagarmana perawat.-‘ |
melakukan pe!ayanan pubhk'? Bentuk ls.dmumkam apa sa]a vangfr;-

dlgunakan perawai F:Ialam keglatan manajenal rumah saktt untuk

mencapa1 tuluan pelayanan pnma? Untuk mencapal pelayanan yang .

meuaskan apakah perawat dibenkan pelatlhan dllakukan dengan cara'



yang lebih efekt'rf? Apakah kinerja perawat dalam memberikan pelayanan

menm/gkat "ﬂié motwa;,r bemf%i‘am adar dalaﬁv ;dlﬂ peraw’at« dan.*
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