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BAB I 

PENDAHULUAN 

1. Latar Belakang 

 

Pelayanan kesehatan yang buruk pada suatu instansi kesehatan akan 

berdampak negatif terhadap kepentingan masyarakat yang membutuhkan 

pelayanan kesehatan. Kegagalan Rumah Sakit dalam memberikan pelayanan yang 

memadai sesuai dengan prosedur yang diatur yang dapat mengakibatkan 

kecacatan atau kematian pasien merupakan tindak pidana dan dapat 

mengakibatkan kriminalisasi menurut hukum Indonesia. Oleh sebab itu, instansi 

rumah sakit seharusnya dapat menyelesaikan permasalahan tersebut. Kualitas 

pelayanan kesehatan di rumah sakit menjadi sasaran utama yang perlu 

ditingkatkan serta diminimalisir berbagai bentuk permasalahan yang terjadi. 

Rumah sakit dituntut untuk selalu meningkatkan profesionalisme dari para 

pegawai Rumah Sakit serta meningkatkan fasilitas atau institusi kesehatannya 

untuk memberikan kepuasan kepada masyarakat yang menggunakan layanan 

kesehatan. Persaingan yang semakin ketat dan klien yang semakin selektif dan 

berpengetahuan luas menuntut pihak rumah sakit sebagai salah satu penyedia 

layanan kesehatan untuk selalu meningkatkan kualitas layanannya. Kualitas 

pelayanan kesehatan di rumah sakit tergantung pada kapasitas dan kualitas tenaga 

profesi yang beraktifitas dalam rumah sakit. Profesi keperawatan merupakan 

profesi yang memiliki sumber daya manusia yang relatif besar jumlahnya. 

Bagian Kepegawaian bertugas mengelola, meningkatkan kinerja karyawan 

dan memonitori kegiatan serta kebutuhan karyawan dalam rumah sakit agar 
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tercipta suasana yang harmonis di lingkungan kerja. Penyimpangan dapat terjadi 

saat bekerja, kondisi lingkungan kerja yang tidak kondusif, fungsi-fungsi 

manajemen sumber daya manusia tidak berjalan dengan baik. Masalah tersebut 

dapat menyebabkan kinerja karyawan rumah sakit mulai terganggu. Oleh karena 

itu, rumah sakit harus membuat perencanaan yang tepat dalam mengalokasi 

sumber daya manusia yang dimiliki dalam mendukung operasional pelayanan 

yang diberikan kepada masyarakat atau pasien. 

Sumber daya manusia merupakan sebagai seseorang dalam pelayanan 

kesehatan pada suatu instansi rumah sakit. Sumber daya manusia penting karena 

memengaruhi efisiensi dan efektifitas pelayaan serta merupakan fungsi pokok dari 

lembaga kesehatan dalam memberikan kualitas pelayanan yang baik kepada 

masyarakat atau pasien. Sedangkan manajemen sumber daya manusia adalah 

bagian dari manajemen (Hasibuan, 2016). Manajemen sumber daya manusia 

lebih memfokuskan pembahasannya mengenai peraturan peranan manusia dalam 

mewujudkan tujuan yang optimal. Pengaturan itu meliputi masalah perencanaan 

(human resources planning), pengorganisasian, pengarahan, pengendalian, 

pengadaan, pengembangan, kompensasi, pengintegrasian, pemeliharaan, 

kedisiplinan, dan pemberhentian tenaga kerja untuk membantu terwujudnya 

tujuan perusahaan, karyawan, dan masyarakat. Manajemen sumber daya manusia 

mengatur tenaga kerja manusia sedemikian rupa sehingga terwujud tujuan 

perusahaan, kepuasan karyawan, dan masyarakat. 

Manajemen Sumber Daya Manusia (SDM) sangat penting untuk 

mengetahui efektivitas dan efisiensi keseluruhan fungsi SDM dalam mengelola 
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sumber daya manusia di perusahaan dan juga karena luasnya tanggung jawab 

fungsi ini yang meliputi seluruh perusahaan. Fungsi SDM dapat ditingkatkan jika 

ditunjang oleh suatu pengendalian intern yang baik untuk menekan kemungkinan 

terjadinya kesalahan. sumber daya manusia merupakan penilaian yang sifatnya 

komprehensif. Kemudian, dalam pelayanan kesehatan, seluruh sumber daya 

manusia juga tidak terlepas dari komunikasi. Kemampuan komunikasi penting 

dimiliki oleh tenaga kerja rumah sakit agar dapat memberikan pelayanan yang 

baik (Hasibuan, 2016). 

Komunikasi interpersonal atau antarpribadi sangat penting untuk 

meningkatkan kesehatan dan penyedia perawatan sosial. Komunikasi 

interpersonal yang baik akan memudahkan paramedis dan lembaga jaminan sosial 

untuk memperoleh informasi yang lengkap dan melaksanakan program kesehatan 

yang sesuai. Komunikasi interpersonal yang baik sangat penting untuk prosedur 

perawatan kesehatan bagi pelaku perawatan kesehatan dan penyelenggara jaminan 

social (April, 2018). Komunikasi interpersonal dalam ilmu kesehatan disebut juga 

komunikasi terapeutik. Komunikasi terapeutik yang sedang berlangsung bersifat 

langsung, paramedis mengetahui situasi dan reaksi pasien pada saat itu, dan pasien 

mengetahui perhatian paramedis. Oleh karena itu, komunikasi interpersonal di 

bidang kesehatan menjadi penting untuk meningkatkan kualitas kesehatan dan 

untuk melaksanakan program asuransi dan pelayanan kesehatan (Rani et al., 

2018). 

Rumah sakit didirikan dengan tujuan memberikan suatu pelayanan 

kesehatan, diantaranya adalah dalam bentuk perawatan, pemeriksaan, pengobatan, 
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tindakan medis, dan diagnostik lainnya yang dibutuhkan oleh pasien dalam batas- 

batas kemampuan teknologi dan sarana yang disediakan oleh rumah sakit.. 

Pengendalian internal juga merupakan hal yang penting dalam kegiatan 

operasional yang dijalankan oleh perusahaan atau lembaga. Pengendalian internal 

berfungsi untuk mengendalikan seluruh kegiatan yang terdapat dalam sebuah 

lembaga tersebut. Tujuan dari adanya pengendalian internal adalah untuk menilai 

tingkat keefektivitasan dan efisiensi seluruh kegiatan apakah sudah sesuai dengan 

tujuan (Aisyah, 2017). Jika pengendalian internal dalam suatu lembaga tersebut 

lemah, maka kemungkinan terjadinya kesalahan yang menyebabkan efektivitas 

pelayanan kesehatan menjadi lemah juga. Sebaliknya, jika pengendalian internal 

kuat, maka tingkat kesalahan yang terjadi pasti dapat di minimalisir sehingga 

ketika pelayanan kesehatan tidak efektif dapat diketahui dengan cepat dan juga 

dapat diambil tindakan-tindakan perbaikan sedini mungkin. 

Pengendalian internal dapat menjadi faktor penting agar suatu sistem dapat 

berjalan dengan efektif. Hal ini karena pengendalian internal dapat memenuhi 

fungsi sistem informasi akuntansi menyangkut adanya pengendalian yang 

memadai untuk pengamanan aset data organisasi. Pengendalian Internal 

merupakan bagian yang sangat penting agar tujuan organisasi dapat tercapai. 

Pengendalian internal memberikan dampak yang po nsitif terhadap organisasi atau 

instansi, sebaliknya organisasi tanpa pengendalian internal tujuan organisasi tidak 

dapat dicapai secara efektif dan efisien (Aisyah, 2017). 

Kemudian, Pengendalian internal yang digunakan untuk peningkatan 

kualitas pelayanan publik termuat dalam PP No. 60 tahun 2008 tentang Sistem 
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Pengendalian Intern Pemerintah (BPK, 2008) yang terdiri atas lima unsur, yaitu: 

 

(1) lingkungan pengendalian yang berkaitan dengan perilaku, kepedulian, dan 

tindakan-tindakan dari pejabat pengelola, dewan pengawas, dan staf dalam 

mengembangkan dan menerapkan pengendalian intern dan tata kelola yang baik, 

(2) identifikasi risiko dan analisis resiko dilakukan untuk menjaga, menerapkan, 

atau meninjau pengendalian internal di lingkungan BLUD, (3) aktivitas 

pengendalian dikembangkan dan diterapkan pada seluruh proses operasional dan 

keuangan, termasuk di dalamnya kegiatan review kinerja, pengendalian fisik atas 

aset, serta pengendalian umum dan aplikasi pada sistem teknologi, (4) diperlukan 

informasi yang dapat diakses dan adanya saluran komunikasi dua arah yang 

berjalan secara efektif dan (5) diperlukan kegiatan penilaian secara 

berkesinambungan terhadap efetivitas atas rancangan dan kegiatan sistem 

pengendaian internal dengan memberikan masukan berupa tindakan perbaikan 

yang ditujukan untuk membantu dewan pengawas, pejabat pengelola, dan 

manajemen tingkat menengah untuk memastikan adanya pemasangan dan 

penerapan pengendalian yang tepat. 

Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Rani et al (2018) mengenai 

Efektivitas Komunikasi Interpersonal Antara Perawat Dan Pasien Rawat Inap Di 

Rumah Sakit Tipe B Andi Makkasau Kota Parepare. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa Pola Komunikasi Interpersonal Antara Perawat dan Pasien di 

Rumah sakit tipe B Andi Makkasau Kota Parepare adalah pola komunikasi 

strategi wortel teruntai, strategi katalisator. Lebih banyak menggunakan strategi 

katalisator yakni memberikan motivasi-motivasi kepada pasien atau semangat 
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untuk tetap mempercepat penyembuhan pasien. strategi wortel teruntai sering juga 

digunakan tapi untuk pasien anak-anak. Pola komunikasi seperti strategi kembar 

siam, pedang tergantung dan strategi dunia khayal jarang digunakan untuk 

melakukan pendekatan komunikasi dengan pasien. Perbedaan penelitian tersebut 

dengan penelitian yang akan dilakukan yaitu pada variabel penelitian. Dimana 

penelitian Rani dkk, meneliti mengenai komunikasi interpersonal saja. 

Penelitian yang dilakukan oleh Indah dan Irwandy (2017) mengenai 

Analisis Proses Manajemen Sumber Daya Manusia Di Rumah Sakit Stella Maris 

Makassar. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa proses manajemen SDM di RS 

Stella Maris melakukan perencanaan tenaga apabila ada permintaan kebutuhan 

dari setiap bagian. Pada tahap perencanaan lebih fokus pada tenaga medis karena 

sangat berperan penting dalam proses pelayanan. Tahap seleksi melalui 3 tahap 

seleksi, yakni seleksi administrasi, tes psikologi, tes kemampuan berdasarkan 

bidang masing-masing. Dalam pelatihan internal sering ditemukan kendala 

masalah anggaran atau dana yang harus disediakan oleh pihak RS. Pada penilaian 

hasil kinerja tenaga tersebut didokumentasikan dan dibahas dalam pertemuan 

evaluasi kinerja dan dalam proses penilaian kinerja menggunakan instrumen DP3. 

Perbedaan penelitian tersebut dengan penelitian yang akan dilakukan yaitu pada 

variabel penelitian. Dimana penelitian Indah dan Irwandy tersebut meneliti 

mengenai proses manajemen sumber daya manusia. Sedangkan dalam penelitian 

ini meneliti manajemen sumber daya manusia, komunikasi interpersonal dan 

pengendalian internal untuk peningkatan efektivitas pelayanan kesehatan pada 

rumah sakit. 
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Penelitian yang dilakukan oleh Dewi et al (2021) mengenai Pengaruh 

sistem pengendalian internal dan budaya organisasi terhadap kualitas pelayanan 

publik berkelanjutan. Hasil penelitian menunjukkan tidak terdapat pengaruh 

sistem pengendalian internal terhadap kualitas pelayanan publik berkelanjutan, 

namun terdapat pengaruh budaya organisasi terhadap kualitas pelayanan publik 

yang berkelanjutan. Perbedaan penelitian tersebut dengan penelitian yang akan 

dilakukan yaitu pada variabel penelitian. Dimana penelitian Nunik dkk tersebut 

meneliti mengenai pengaruh sistem pengendalian internal terhadap kualitas 

pelayanan. Sedangkan dalam penelitian ini meneliti manajemen sumber daya 

manusia, komunikasi interpersonal dan pengendalian internal untuk peningkatan 

efektivitas pelayanan kesehatan pada rumah sakit. 

Beberapa fenomena yang terjadi pada rumah sakit dimana pelayanan yang 

diberikan oleh rumah sakit tersebut dapat menurunkan pelayanan kesehatan di 

rumah sakit. Hal ini diperkuat teori yang dikemukakan oleh (Annisa, 2016) yang 

menjelaskan bahwa kebutuhan pelayanan kesehatan masyarakat yang berkualitas 

dan juga dukungan dari pemerintah berupa alokasi dana, maka dari pihak rumah 

sakit perlu memperhatikan sumber daya manusia atau dalam hal ini adalah 

karyawan agar tujuan tercapai dalam memberikan pelayanan kesehatan yang 

berkualitas untuk masyarakat. Selanjutnya, komunikasi yang dilakukan secara 

verbal dan non-verbal menghasilkan pemahaman pasien terhadap keadaan 

kesehatannya, peluang dan kendalanya, sehingga dapat bersama-sama dokter 

mencari alternatif untuk mengatasi permasalahannya. Komunikasi antara dokter 

dan pasien sangatlah diperlukan untuk memperoleh hasil yang optimal, berupa 
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masalah kesehatan yang dapat diselesaikan dan kesembuhan pasien (Agustina & 

Eka, 2019). Fenomena yang ditemukan dalam penelitian ini yaitu dalam rangka 

peningkatan profesionalisme tenaga kesehatan dan atau karyawan yang bekerja di 

Rumah Sakit Umum Daeerah Provinsi Sumatera Selatan, karena profesionealisme 

tenaga kesehatan atau karyawan masih rendah. Hal tersebut dibuktikan dengan 

observasi awal yang telah dilakukan oleh peneliti. 

Berdasarkan studi pendahuluan yang penulis lakukan di Rumah Sakit 

Umum Daerah Provinsi Sumatera Selatan, diketahui bahwa terjadi beberapa 

permasalahan mengenai kualitas pelayanan yang diberikan kepada pasien, 

sehingga berpengaruh pada kepuasan pasien yang berobat atau masyarakat. Hal 

tersebut disebabkan karena manajemen sumber daya manusia belum dilaksanakan 

dengan baik dari perencanaan hingga evaluasi seluruh karyawan di bidang 

kesehatan yang telah dikelompokan berdasarkan pelayanan yang diberikan, hal ini 

dibuktikan dengan banyaknya karyawan yang masih terlambat datang pada setiap 

jam kerja serta banyak karyawan yang masih tidak hadir tanpa memberikan 

keterangan. 

Selanjutnya, dalam beberapa pelayanan rumah sakit, diketahui bahwa 

komunikasi interpersonal para tenaga kerja baik medis maupun non medis masih 

belum cukup baik ditandai dengan terdapat beberapa tenaga kerja yang tidak 

secara rinci menginformasikan kondisi pasien, jarang berkomunikasi dengan 

pasien dan memiliki hubungan kurang baik dengan rekan kerja, hal tersebut 

dibuktikan dengan masih adanya karyawan pada satu jenis layanan yang ssama 

akan tetapi tidak saling berkomunikasi satu sama lain. Kemudian, pengendalian 
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internal rumah sakit masih belum diterapkan dengan baik dibuktikan dengan 

adanya tenaga kerja yang memiliki latar belakang pendidikan yang tidak sesuai 

dengan penempatannya di bagian kerja untuk pelayanan tertentu diantaranya yaitu 

terdapat DI keperawatan yang menempati ruang PMIK (Perekam Medis dan 

Informasi Kesehatan). Pemilihan Rumah Sakit Umum Daerah Provinsi Sumsel 

sebagai tempat penelitian dikarenakan penemuan permasalahan-permasalahan 

terkait efektivitas pelayanan kesehatan yang telah dijabarkan di rumah sakit 

tersebut. 

Pemilihan teori indikator manajemen sumber daya manusia, komunikasi 

interpersonal dan pengendalian internal serta efektivitas pelayanan kesehatan 

digunakan karena sesuai dengan permasalahan pada penelitian. Pemilihan teori 

juga digunakan untuk mengukur peningkatan efektivitas pelayanan kesehatan 

yang dapat dilakukan dengan mengukur indikator dari teori manajemen sumber 

daya manusia, komunikasi interpersonal dan pengendalian internal di Rumah 

Sakit Umum Daerah Provinsi Sumsel. 

Berdasarkan penjelasan di atas, Melihat kondisi yang ada di 

KeadaanRumah Sakit Di Rumah Sakit Umum Daerah Provinsi Sumateras Selatan 

tersebut, maka peneliti tertarik untuk mengkaji dan meneliti permasalahan 

mengenai “Analisis Manajemen Sumber Daya Manusia, Komunikasi 

Interpersonal Dan Pengendalian Internal Terhadap Efektivitas Pelayanan 

Kesehatan Di Rumah Sakit Umum Daerah Provinsi Sumateras Selatan ”. 
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2. Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan uraian pada latar belakang maka Masalah dapat dirumuskan 

dalam beberapa pertanyaan sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah Manajemen Sumber Daya Manusia, Komunikasi 

Interpersonal Dan Pengendalian Internal Terhadap Efektivitas 

Pelayanan Kesehatan Di Rumah Sakit Umum Daerah Provinsi 

Sumateras Selatan ? 

2. Bagaimanakah Upaya Yang Dapat Dilakukan Terhadap Efektivitas 

Pelayanan Kesehatan di Rumah Sakit Umum Daerah Provinsi 

Sumateras Selatan ? 

3. Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan rumusan masalah mengenai “Analisis Manajemen Sumber 

Daya Manusia, Komunikasi Interpersonal Dan Pengendalian Internal Terhadap 

Efektivitas Pelayanan Kesehatan Di Rumah Sakit Umum Daerah Provinsi 

Sumateras Selatan ”, maka penelitian ini bertujuan untuk: 

1. Menganalisis dan membuktikan secara empiris mengenai Analisis 

Manajemen Sumber Daya Manusia, Komunikasi Interpersonal Dan 

Pengendalian Internal Terhadap Efektivitas Pelayanan Kesehatan Di 

Rumah Sakit Umum Daerah Provinsi Sumateras Selatan . 

2. Menganalisis dan membuktikan secara empiris mengenai Upaya Yang 

Dapat Dilakukan Terhadap efektivitas Pelayanan Kesehatan di Rumah 

Sakit Umum Daerah Provinsi Sumateras Selatan . 
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4. Manfaat Penelitian 

 

Berdasarkan tujuan diatas maka penelitian ini diharapkan akan memberikan 

manfaat bagi semua pihak diantaranya : 

4.1 Manfaat Teoritis 

 

a. Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan 

empiris yang ada mengenai Analisis Manajemen Sumber Daya 

Manusia, Komunikasi Interpersonal dan Pengendalian Internal terhadap 

Efektivitas Pelayanan Kesehatan di Rumah Sakit Umum Daerah 

Provinsi Sumateras Selatan. 

b. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi mengenai 

Sumber Daya Manusia, Komunikasi Interpersonal dan Pengendalian 

Internal terhadap Efektivitas Pelayanan Kesehatan di Rumah Sakit 

Umum Daerah Provinsi Sumateras Selatan. 

c. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumbangsih teori mengenai 

Sumber Daya Manusia, Komunikasi Interpersonal dan Pengendalian 

Internal terhadap Efektivitas Pelayanan Kesehatan. 

4.2 Manfaat Praktis 

 

1. Bagi Rumah Sakit 
 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan terhadap 

manajemen sumber daya manusia, kemampuan komunikasi interpersonal 

pegawai dan pengendalian internal sebagai bentuk efektivitas pelayanan 

kesehatan rumah sakit. 
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2. Bagi Pemerintah Dinas Kesehatan Sumatera Selatan 

 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi terhadap 

manajemen sumber daya manusia, kemampuan komunikasi interpersonal 

pegawai dan pengendalian internal sebagai bentuk efektivitas pelayanan 

kesehatan rumah sakit. 
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