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PENDAHULUAN

A . Latar beakang

Sgak ea 1990an pasxy menjadi sedemikian  kompditif, pdayanan yang
prima bagi pdangan menjadi primedona, sehingga bidang usdha yang  tidek
melakukan upaya peningkatan peayanan bagi pdangganya pesti aken  hancur.
Berbaga tekanan pasar tersebut mengharuskan badan usaha yang bergerak di segda
bidang yang meayani pengadeen barang dan jasa harus meningkatkan kudites
pelayanan.

Peningkatan kuditas pdayanan, (intangiable) meupakan suau yang lebih
allit untuk di evaues, jika dibandingken dengan kuditas barang (tangiable). Hd ini
berdasan karena dari penilaan konsumen , kuditas pelayanan tersebut tidek hanya
ada autcome aau pratical needs dari pdayanan tersebut, tetapi juga merupakan
proses dai penyampaan layanan yang sering di sebut ssbaga emosional needs
(Pohen dalam Jddudin, 2001).

Perusshean  mempunya konsep pdayanan yang prima  sébaa  mid
perusshaan, sebagal contoh addah perusahaan, British Airways, dengan “Put the
Cugtomer Firg”, aau Ceafé Atria Solo dengan “Because your satisfation is our
happies’, semua itu di maksudkan sdbaga upaya aau mis perussheen ddam
kudites pdayanan kepada para konsumen (Jdudin, 2001). Ujung tombek
perusshaen yang langsung berhubungan dengan konsumen addah sumber daya
manusia yang ada ddam perusahan tersebut.

Ddam era globdisas dan deregulas saat ini faktor manusia yang ada ddam

ruang lingkup pekerjaan merupakan fektor yang sangat penting ddam menentukan



keberhaslan suatu ussha Persaingan yang ketat di bebaga bidang pekerjaan
membuat manusa yang telibat di ddamnya ingin memberiken yang terbak bagi
orang lan, terutama jika indudri atau bidang kerja terssbut menyangkut hathd yang

berhubungan dengan masaah pelayanan.

Pelanggan, tamu, klien, pasen, nassbah addah ast yang sanga berharga
ddam mengembangkan indudri jasa pdayanan terssbut, namun  sayang ketika
sedang mdayani petuges pdayan kadang-kadang lupa aken fungsinya, yakni berada
sau titik di bawah peanggan, yang berati bahwa pada ssat meayani poss petuges
pdayanan lebih rendsh dai pedanggan, hd itu wga sshab pdangganlah yang
mempertahankan kelangsungan bisnis perusahaan (Sugiarto, 1999).

Rumah sskit sebagal sdah satu bidang pekerjaan yang erat katannya dengan
indusri jasa Kini mekin  menampakan usstha keras untuk meningkatkan  kuditas
pdayanannya  Sdring dengan meningkatnya persaingan  dan  teknologi  ddam
Undang-undang No.3 tahun 1992 tentang Kesehaian dissbut bahwa derga kesehatan
besr atinya ddam pengembangan dan pembinaan sumber daya manusa indonesa
den sbaga modd peleksanaan  Pembangunan Nasond. Pembangunan  Nasiond
pada hakekainya addah pembangunan maenusa seutuhnya dan pembangunan sduruh
rakyat Indonesa (UU Kes 1992), sdanjuinya ddam GBHN  1993-1998 di sout
bahwa pembangunan keschatan diarahkan untuk meningkatken derga  kesehaan
masyarekat serta tingkat mutu dan kemudahan pdayanan kesehatan yang harus
semakin terjangkau oleh |apisan masyarakd.

Rumah skit sdbaga sdah satu sarana peayanan  kesehatan, sekarang
samekin  didorong berorientas  kearah upaya peningkatan dan pencegahan secara
terpadu, pergeseran ini disebabkan karena desskan ilmu pengetahuan teknologi yang



cepat tajadi ddam lingkungan sosd  budaya, sebaga  jawabannya idah bahwa
rumah skit harus meningketken kemampuan dan funganya, sehingga mampu
mendukung drategi globa mencapa “Kesehatan Bagi Semud’ (Hafifudin, 1997).

Hafifudin  (1997) mengemukeken pula, bahwa peningkatan fungd dan
kemampuan rumeh sskit ddam memberiken peayanan kepada pengguna sxrana
kesshatan ini, termasuk peningkalan mutu pedayanan separti  tercantum  daam
peraturan Menteri Kesehatan No. 22 tahun 1969 tentang dtandar, jenis dan jumlah
tenaga kesehaan, tentang organisas dan tata kerja rumah sskit pedoman pelayanan
rumah skit, penggunaen obat, dandar praktek keperawatan dan lain-lain, samua itu
Ssbaga upaya untuk meningkaetken mutu peayanan rumah skit yang tidek aken
penah lepas dari tenaga medis sebaga pelaksana semua kegiatan di rumah sait,
antaralain tenaga medis, paramedis dan tenaga non medis.

Sdaas dengan pekembangan ilmu  pengetahuan  khususnya  bidang
kesshatan, mekin banyak masyarekat yang paham akan kesehatan dan  menuntut
pdayanan kesehatan yang tebak. Hd ini meupskan suau tantangan  bagi
keberadaan rumah sakit, dari tingkat Puskesmas hingga rumah sskit, negeri maupun
svadta, sehingga mereka berussha memenuhi  tuntutan  masyaraket  dengan
meningkatkan Kkuditas dan kuantites tenaga medis dari dokter, paramedis perawaan
yatu dai perawat, paamedis non keperawatan dari laboratorium, radiologi, famesd,
gizi, non medis dai adminigred, cleaning servis dan sduruh gaf rumah sskitnya
menjadi |ebih profesiond.

Seringkdi  tejadi pendgpat negetif terhadgp pelayanan keschatan secara
umum pada ssbueh rumeh skit, dan yang menjadi sasaran ketidekpuasan  biasanya
skgp dau tindekan dokter, perawvat, sarana, metode, mutu, diagnotik, kemampuan

profes, kdambanan pdayanan, persedisan obat, taif, dan lan ssbaganya Keduhan



tescbut  kadeng  dilebih-lebihken aau  didramatisr, tidsk meryadai  bahwa
sebenarnya skap petugas addah resks yang manusiawi (Ekosari, 1997).

Rumah sskit dehulu berbeda dengan yang sekarang, dahulu rumah sskit lebih
condong kepada kepentingen sosd dai pada bisnis sekarang rumeh skit lebih
diseuakan dengan perkembangan  jamen. Rumah s&kit  juga menghargpkan
pemasukan keuangan yang wgar untuk menutupi biaya operasond dan  modd
penyediaan fadlitas, dengan mengelolaannya secara profesond dan modern tidek
berarti rumah sakit sama sekali kehilangan sifat sosidnya. (Sugiarto, 1999).

Di ddam suau peusshaen, manusa merupskan sumber daya yang pding
tinggi nilanya dan tidek dapat digantiken oleh teknologi agpapun. Hidup mati,
berhagl tideknya suatu perusshean sangat tergantung pada perangkat kerja yang bak
dimana sdlah satunya dan yang pding penting addah tenaga kerja, yang mempunya
kudites kerja yang tinggi (profesond) dan mempunya keterlibatan kerja yang
tinggi.

Sumber daya manuda, tidek dgpa  dipungkiri, merupskan faktor penentu
yang drategis untuk tercgpainya suau  keberhaslan ustha Oleh  karena itu,
kebutuhan akan karyavan yang mampu berprestas, bersemangat kerja yang tinggi,
stia dan mau bekerja sebak mungkin demi kepentingan perusshaan merupakan hd
yang tidek dapat didakken lagi. Untuk mendapatken karyawan dengan aspek-aspek
demikian bukanlah sesuau hd yang mudah, namun bukan tidek mungkin untuk
didgpatkan, bukan hanya sga hd tersebut memerluken suatu upaya tertentu untuk
mengembangkan kuditas karyawan seperti yang dibutuhkan perusahaan.

Sdaring meningkainya persaingan dan teknologi, para pdaku jesa ddam hd

ini perawa diharuskan berhadgpan ddam bebaga gStuas dan orang-orang yang



beraneka ragam, meeka dituntut sddu profesond, efektif dan efisen sgpanjang
waktu (Petton, 1998).

Perawvat sebaga sdah satu aset yang penting dalam penydlenggaraan sarana
kesshatan memiliki peran yang sangat penting, sdan sebaga tenega paramedis
untuk merawval pasen, perawat addah yang pding sering berhubungan langsung dan
secara otomatis sdau berkomunikas  aktif dengan pasen. Perawat dituntut memiliki
dedikas yang tinggi sesua profesnya untuk memberikan peayanan kepada setigp
pasennya Peawat sbagad sdah sau komponen rumah  skit ddam  memberi
pdayanan untuk Kkepuasan paden, memegang kund keberhedlan aas penyembuhan
pesen, karena frekuens ddam hd berhubungan dengan pasen maupun keuarga
paden, perawat judru lebih banyak daripada dokter.

Perilaku melayani berati pengabdian yang tulus terhedap bidang kerja dan
yang pding utama addah kebanggaen das pekerjaan, Skgp menggambarkan
perusahaan, karena pdaku pdayanan ddam hd ini perawat adadah wakil rumah sakit
secaa langsung maupun tidek. Peanggan a&ken menila rumeh sskit dari kesan
pertama konsumen ddam berinteraks dengan orang-orang yang berada ddam rumah
sakit tersebut. (Sugiarto, 1999).

Seorang perawat yang harus sddu berhubungan dengan banyak orang ddam
bidang kefjanya, harudah dgpat membentuk skapskep yang bak demi pekerjaan
dan pdaksanaan tugastugesnya Pengetahuan akan hubungarthubungan manusa
perlu supaya perawat lebih banyak pengetian tentang orang lan dan memperkuat
kepercayaan diri sendiri ddam melaksanakan tugastugasnya.

Menurut  Jourand (ddam Hurlock, 1994), individu yang mempunya

kepribadian yang seha addah meeka yang mampu  memenuhi  kebutuhan-



kebutuhannya (medui perileku) yang sesua dengan norma sosd dan kebutuhan
yang dinginkannya Ciri dan karakteridik kepribadian yang seha  diantaranya
individu dgpat mengima dirinya den hidup dengannya tanpa perassan bersdah,
cemas, marah maupun destruktif.

Ada dua hd penting untuk mencgpa kepribadian yang sehat. Pertama
individu harus senang menjdani perannya, dengan bak dan mendapatkan kepuasan
dari perannya tersebut, Ketidekpuasan individu terhadgp dirinya dan peran yang harus
dijdaninya secara lambat/cepat akan mempengaruhi  kesehatan mentdnya  Kedua
individu harus berperan sesua tuntutan atau norma yang ada

Aga kedua hd tersebut dgpat dilakukan individu tersebut harus mampu
mengima dirinya Dengan demikian, kepribadian yang seha secaa  pskologis
tersebut merupsekan sdah sau karakterigik dari penerima diri atau self acceptance
yang diperlukan oleh seorang individu.

Menurut Hurlock (1994), individu yang mampu mengima dirinya akan
merasa diterima den disuka orang lan. HA ini membuat individu merasa dekat
ddam mdakukan hubungan-hubungan interpersond. Dengan kata lan orang akan
mencintal dan mengharga orang lain jikaiamencintai dan menghargai dirinya

Pada hakekainya manusa addah mekhluk sogd yang tidek dapat lepas
dengan maenusa lannya dan mempunya hasa untuk  berkomunikes aau
berinteraks  dengan orang lan. Sebagamana pendgpat yang dikemukaken oleh
Geungan (1991), bawa ssbagd makhiuk sosa yang pedu  diperhatikan idah
manusa secara hakiki dilahirkan sladu membutuhkan interaks dengan orang lain.

Individu ddam pedayanannya akan berhadgpan dengan beraneka regam sfa

dan skap orang. Setigp individu harus dapat menempaikan diri dan menyesuaikan



dii dengen lingkungan sekitar. Untuk itu peravat seharusnya memiliki konsep  diri
yang bak.

Hurlock (1990), menyebutken bahwa konsgp dii merupskan inti  dari
kepribadian sessorang yang  didefiniskan seébagal  gambaran yang  dimiliki - orang
tentang dirinya Konsgp di merupskan gabungen dai  kekayaen yang dimiliki
seeorang tentang diri mereka sendiri yang mdiputi  kerakteridik  fisk, pskologis
sodd maupun emosond. Konsep diri dibangun petama kdi ddam kduarga yang
kemudian berkembang di  luar kduaga Konsep dii pogtif jika individu
mengembangkan dSfa-dfat seperti percaya diri, harga diri dan kemampuan untuk
mdiha dirinya secara redidik dan ini menumbuhkan penyesuaian pribadi dan sosd
yang bak pula sehingga dapat mengekgoreskan ddam peayanan yang bak.
Sadangkan pada konsep diri negdif, individu akan mengembangkan perasan kurang
balk, negatif thinking, kurang percaya diri dan ragu pada gpa yang dihadgpi, hd ini
menumbuhkan pribadi den sosd yang kurang bak, sehingga ddam peayanannya
sebagal perawa kurang memuaskan.

Menurut Brooks (ddam Rekhmat, 1985), konsep diri merupsken perssps
individu terhadep dirinya sendiri, ddam hd ini dapat bersfa fisk, pskologis dan
odad shaga hesl pengdamen dan interaksnya dengan orang lan. Fietrofesa
(ddam Mappiere, 1992), menerangkan bahwa self concept mdipui semua nila,
Skgp dan keyakinan terhadgp diri sessorang ddam berhubungan dengan lingkungan,
dan meupakan paduan dai sgumlah perseps dii yang mempengaruhi - bahkan

menentukan persgps dan tingkah laku.



Para perawat merupaken sahabat dan penghibur bagi mereka yang sedang
menderita  tetapi  kadang-kadang mesh telinat perawa yang kurang dgpat
mengenddikan emosinya ketika berhadapan dengan paden, padahd tugasnya addah
memberi  pasen peassan aman, nyaman dan terlindung sdama ia berada ddam
proses perawaannya. (Sugiarto, 1999).

Badasarkan urdan diaass meka yang menjadi  pemasdahan  ddam
penditian ini addah : “Apakeh ada hubungan antara konsep diri dengan perilaku

melayani pada perawat di rumah sakit”.

B. Tujuan Penditian
Tujuan penditian ini addah untuk mengetahui gpakeh ada hubungan antara

konsep diri dengan perilaku melayani pada perawat di rumah sakit.

C. Manfaat Pendlitian

Apekah hasl penditian ini terbukti maka manfaat yang dgpat diambil addah:
1. Secaraempirik

Hasl penditian ini dihargokan dapat memberikan peayanan dan pandangan
baru dibideang ilmu pengetehuan, khususya dibidang pskolog sosd, tentang
kordas antara konsep diri dengan perilaku melayani.
2. Secarapraktis

a Bagi rumeh skit, agar lebih memperhatiken kondis pskologis peravat dan
perileku melayani perawat untuk kepuasan pasen demi peningkatan kuditas

rumah sakit yang bersangkutan.



b. Bag peawd, sdbagad mesukan untuk lebih mengend dan memahami konsep
diri, sdan itu untuk lebih memahami tentang teori perileku meayani yang
secara praktis dapat ditergpkan di rumah sakit tempet perawat bekerja

c. Bagi mahasswa, dgpat memberiken pemahaman yang lebih luas kepada ilmu

pskologi sosd khususnyatentang perilaku melayani.



