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BAB 

1 PENDAHULUAN 

 

 

Sejak reformasi pelayanan bidang Kesehatan dicanangkan, 

rumah sakit berkembang sebagai sebuah industri kesehatan yang 

padat karya, padat modal dan padat teknologi. Dalam pengelolaan 

rumah sakit memanfaatkan sumber daya manusia dalam jumlah 

yang relatif besar, beragam dalam kualitas dan profesinya, Tidak 

dapat dipungkiri bahwa dalam peningkatan mutu layanan 

kesehatan juga diperlukan peningkatan jumlah dana untuk 

melaksanakan berbagai jenis pelayanan, Dengan visi peningkatan 

mutu layanan tersebut, rumah sakit juga memanfaatkan berbagai 

jenis teknologi kedokteran terbaru (Muninjaya, 2015). 

Rumah sakit adalah sebuah organisasi yang sama halnya 

dengan badan usaha. Produk rumah sakit meliputi pelayanan 

medis, pelayanan keperawatan dan pembedahan. Sasaran rumah 

sakit terdiri atas sasaran utama yang meliputi perawatan, kesehatan 

dan keselamatanya pada penderita, dan sasaran sekunder meliputi 

stabilitas organisasi, pertumbuhan, kemampuan membayar, 

penelitian dan pelatihan medis, keperawatan, dan kesejahteraan 

karyawan rumah sakit (Setyawan dan Supriyanto, 2020). 

Menurut Undang-Undang No. 44 tahun 2009, rumah sakit 

sebagai salah satu fasilitas kesahatan merupakan bagian dari 

sumber daya kesehatan yang sangat diperlukan dalam mendukung 

penyelenggaraan upaya kesehatan. Penyelenggaraan pelayanan 

kesehatan di rumah sakit mempunyai karateristik dan organisasi 

yang sangat kompleks. Berbagai jenis tenaga kesehatan dengan 

PENDAHULUAN 
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BAB 

2 MANAJEMEN KEPEMIMPINAN 

 

 

A. Teori Manajemen Strategi  

Starategi didefinsikan sebagai “penciptaan posisi unik 

dan berharga yang diperoleh dengan melakukan serangkaian 

kegiatan (Porter, 1996). Sementara Prawirosentono dan 

Primasari (2014) menjelaskan bahwa strategik berasal dari kata 

dalam Bahasa Inggris “strategic” dari akar kata “starategy” yang 

mempunya beberapa “enteries”, di antaranya adalah “seni dan 

ilmu untuk merencanakan dan mengarahkan dari operasi militer 

dalam skala besar. Operasi militer bertujuan untuk 

memenangkan pepengaruhgan atau mengalahkan lawan. Hal 

ini seperti juga dikemukakan oleh Perarce dan Robinson (2007), 

bahwa strategik merupakan merupakan rencana berskala besar 

atau berorientasi masa depan untuk berinteraksi dengan kondisi 

persaingan demi mencapai tujuan institusi atau perusahaan, 

atau merupakan kumpulan Keputusan strategik yang dibuat 

oleh jajaran manajer puncak atau top mangjement mengenai 

bagaimana seharusnya Perusahaan atau institusi bersaing di 

dalam pasar (Bacema, 2009).  

Ansoff (2007), menjelaskan bahwa manajemen strategis 

sebagai analisis logis bagaimana perusahaan dapat beradaptasi 

dengan lingkungan, termasuk ancaman dan peluang, dalam 

berbagai kegiatan. Sedangkan Jauch dan Gluech (1994), 

mengartikan manajemen strategis sebagai serangkaian 

keputusan dan tindakan yang mengarah pada perumusan 

strategi yang efektif untuk membantu mencapai tujuan 

MANAJEMEN 

KEPEMIMPINAN 
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BAB 

3 PELAYANAN KEPERAWATAN RUMAH SAKIT 

 

 

A. Rumah Sakit 

Berdasarkan Undang-Undang No. 44 tahun 2009 tentang 

rumah sakit, rumah sakit adalah institusi pelayanan kesehatan 

yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan 

secara paripurna yang menyediakan pelayanan rawat inap, 

rawat jalan, dan gawat darurat. Rumah sakit merupakan sarana 

upaya yang menyelenggarakan kegiatan pelayanan kesehatan 

serta dapat dimanfaatkan untuk pendidikan tenaga kesehatan 

dan penelitian, serta dapat pula memberikan pelayanan 

kesehatan semua penyakit yang bersifat dasar sampai dengan 

spesialistik sesuai dengan kemampuan dan tipe tingkatan 

rumah sakit tersebut (Depkes RI, 1996). Rumah sakit merupakan 

bagian tak terpisahkan dari keseluruhan pelayanan kesehatan. 

Ada beberapa batasan rumah sakit yang dianggap 

penting adalah: 

1. Rumah sakit adalah pusat dimana pelayanan kesehatan 

masyarakat, pendidikan serta penelitian kedokteran 

diselenggarakan (Association of hospital care, 1947). 

2. Rumah sakit adalah suatu organisasi yang melalui tenaga 

medis profesional yang terorganisir serta sarana kedokteran 

yang permanen menyelenggarakan pelayanan kedokteran, 

asuhan keperawatan yang berkesinambungan, diagnosis 

serta pengobatan penyakit yang diderita oleh pasien 

(American Hospital Association; 1974). 

PELAYANAN 

KEPERAWATAN 

RUMAH SAKIT 
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BAB 

4 KEPUASAN PASIEN 

 

 

A. Pengertian Kepuasan Pasien 

1. Pengertian Kepuasan  

Pengertian kepuasan menurut Kotler adalah perasaan 

senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan 

antara persepsi terhadap kinerja atau hasil suatu produk atau 

jasa dan harapan-harapannya (Nursalam 2014). Kepuasan 

adalah bentuk perasaan seseorang setelah mendapatkan 

pengalaman terhadap kinerja pelayanan yang telah 

memenuhi harapan (Gerson, 2004). Kepuasan adalah 

perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah 

membandingkan antara persepsi terhadap kinerja atau hasil 

suatu produk atau jasa dan harapan-harapan (Kotler, 2007).  

Kepuasan pasien adalah perasaan senang atau puas 

bahwa produk atau jasa yang diterima telah sesuai atau 

melebihi harapan pasien. Kepuasan pasien merupakan salah 

satu indikator kualitas pelayanan yang kita berikan dan 

kepuasan pasien adalah suatu modal untuk mendapatkan 

pasien lebih banyak lagi dan untuk mendapat pasien yang 

loyal (setia). Pasien yang loyal akan menggunakan kembali 

pelayanan kesehatan yang sama bila mereka membutuhkan 

lagi. Bahkan telah diketahui bahwa pasien loyal akan 

mengajak orang lain untuk menggunakan fasilitas pelayanan 

kesehatan yang sama (Nursalam, 2014).  

  

KEPUASAN PASIEN 
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BAB 

5 IMBAL JASA (KOMPENSASI) 

 

 

A. Pengertian Imbal Jasa 

Imbal Jasa diartikan sebagai semua bentuk kembalian 

(return) finansial, jasa-jasa berwujud tunjangan-tunjangan yang 

diperoleh karyawan sebagai bagian dari sebuah hubungan 

kepegawaian, kompensasi berkenaan dengan tidak hanya 

imbalan-imbalan moneter atau ekstrinsik saja, tetapi juga pada 

tujuan-tujuan dan imbalan-imbalan intrinsik organisasi seperti 

pengakuan, kesempatan untuk promosi dan kesempatan kerja 

yang lebih menantang. Sedangkan istilah administrasi gaji dan 

upah biasanya diartikan terbatas pada imbalan-imbalan moneter 

yang diberikan kepada karyawan (Mamduh,1997 dalam Suriani, 

2008). Hal uang sama dijelaskan oleh Mondy, dkk. (2005), bahwa 

arti kompensasi sebagai keseluruhan reward yang diberikan 

untuk karyawan sebagai imbalan atas pekerjaan mereka. 

Kompensasi terdiri dari finansial dan non finansial. Sementara 

Handoko (2010) Proses kompensasi adalah suatu jaringan 

berbagai sub proses yang kompleks dengan maksud untuk 

memberikan balas jasa terhadap karyawan bagi pelaksanaan 

pekerjaan dan untuk memotivasi mereka agar mencapai tingkat 

prestasi kerja yang diinginkan. 

Adam (1989) menjelaskan bahwa sistem insentif finansial 

menunjukkan hubungan paling jelas antara kompensasi dan 

prestasi kerja. Istilah System insentif pada umumnya digunakan 

untuk menggambarkan rencana pembayaran upah yang 

dikaitkan secara langsung atau tidak langsung dengan berbagai 

IMBAL JASA 

(KOMPENSASI) 
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BAB 

6 KINERJA PEGAWAI 

 

 

A. Pengertian Kinerja 

Kinerja adalah sesuatu yang ingin dicapai, prestasi yang 

dilihat atau kemampuan kerja (KBBI, 1990), Kinerja dalam 

konteks kerja dan organisasi, merujuk pada hasil atau prestasi 

yang dicapai oleh seseorang atau kelompok dalam 

melaksanakan tugas dan tanggung jawabnya. Istilah ini berasal 

dari kata "job performance" atau "actual performance" dalam bahasa 

Inggris, yang berarti prestasi kerja atau prestasi kerja 

sesungguhnya (Widianti, 2022). Sejalan dengan pengertian ini, 

Adhari (2020:77) mengatakan bahwa kinerja karyawan adalah 

hasil yang diproduksi oleh fungsi pekerjaan tertentu atau 

kegiatan–kegiatan pada pekerjaan tertentu selama periode 

waktu tertentu, yang memperlihatkan kualitas dan kuantitas 

dari pekerjaan tersebut. Demikian pula Rerung (2019:54) 

mengatakan bahwa kinerja karyawan adalah perilaku yang 

dihasilkan pada tugas yang dapat diamati dan dievaluasi, 

dimana kinerja karyawan adalah kontribusi yang dibuat oleh 

seorang individu dalam pencapaian tujuan organisasi.  

Sinaga (2020:14) mengatakan bahwa dalam periode waktu 

tertentu kinerja dipengaruhi oleh berbagai faktor sebagai hasil 

fungsi pekerjaan atau kegiatan seseorang dalam suatu organisasi 

yang untuk mencapai tujuan organisasi. Hamdiyah (2016:5) 

mengatakan bahwa kinerja karyawan merupakan prestasi kerja 

yang mencerminkan perbandingan antara hasil kerja dengan 

standar yang telah ditetapkan.  

KINERJA PEGAWAI 
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BAB 

7 KINERJA PETUGAS KEPERAWATAN RUMAH SAKIT 

 

 

A. Kinerja Petugas Keperawatan Rumah Sakit  

1. Leadership terhadap Kinerja Petugas Keperawatan 

Kepemimpinan merupakan proses mempengaruhi 

orang lain untuk mencapai tujuan, pemimpin memainkan 

pengaruh kunci dalam membimbing, mengarahkan, 

memotivasi untuk mencapai target yang telah ditentukan. 

Leadership atau kepemimpinan di institusi kesehatan 

memiliki pengaruh vital dalam menentukan kinerja perawat.  

Kepemimpinan yang efektif memiliki pengaruh 

penting dalam menciptakan lingkungan kerja yang kondusif 

bagi petugas keperawatan. Ketika perawat merasa 

terinspirasi dan termotivasi oleh pemimpin mereka, kualitas 

pelayanan yang diberikan kepada pasien cenderung 

meningkat, yang pada akhirnya berkontribusi pada 

keselamatan pasien. 

Pemahaman yang baik mengenai tanggung jawab dan 

wewenang, serta adanya inisiatif dalam memberikan 

pelayanan membuat petugas keperawatan dapat 

melaksanakan tugas dengan baik. Kinerja perawat yang baik 

tidak hanya dipengaruhi oleh kepemimpinan, tetapi juga 

oleh kesadaran dan komitmen individual setiap petugas 

keperawatan dalam menjalankan tugasnya. 

Terdapat hubungan yang kuat antara kepemimpinan 

dan kinerja perawat. Kepemimpinan yang mampu 

menginspirasi dan memotivasi tim terbukti berpengaruh 

KINERJA PETUGAS 

KEPERAWATAN 

RUMAH SAKIT 
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BAB 

8 PENUTUP 

 

 

Paradigma pembahasan buku ini berasal dari permasalahan 

kinerja keperawatan yang berkaitan dengan kualitas layanan 

kesehatan. Dalam konteks layanan rumah sakit, kepuasan pasien 

menjadi indikator utama keberhasilan layanan. Oleh karena itu, 

pembahasan ini mengeksplorasi keterkaitan antara leadership, imbal 

jasa, fasilitas terhadap kinerja petugas keperawatan untuk 

meningkatkan kepuasan layanan pasien. Buku ini mengidentifikasi 

hubungan positif dari kepemimpinan yang efektif, pemberian imbal 

jasa, dan fasilitas memadai terhadap peningkatan kinerja petugas 

keperawatan; dampak negatif apabila leadership lemah, imbal jasa 

tidak sesuai, dan fasilitas terbatas terhadap kinerja dalam 

meningkatkan kepuasan pasien. Ketiga variabel ini merupakan 

faktor determinan yang saling terkait dan memainkan pengaruh 

penting dalam memastikan kualitas layanan kesehatan yang 

diberikan oleh rumah sakit. Leadership merujuk pada teori 

kepemimpinan transformasional (Bass & Avolio, 1994), yang 

menekankan pentingnya seorang pemimpin dalam memberikan 

inspirasi, arahan, motivasi, dan dukungan kepada staf keperawatan 

akan menciptakan budaya kerja yang positif, yang pada gilirannya 

meningkatkan kinerja. 

Kepemimpinan menjadi salah satu hal yang penting dalam 

suatu organisasi, begitu juga dengan organisasi rumah sakit sebagai 

suatu bentuk layanan kesehatan umum yang diberikan kepada 

masyarakat perlunya adanya suatu sosok yang mampu memimpin 

petugas kesehatan. Kepemimpinan menjadi hal yang sangat 

PENUTUP 
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