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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Menurut Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 44 Tahun 2009 tentang 

Rumah Sakit, Rumah Sakit adalah institusi fasilitas kesehatan yang 

menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan secara paripurna yang 

menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat. Rumah sakit di 

Indonesia diselenggarakan berasaskan Pancasila dan berlandaskan kepada nilai 

kemanusiaan, etika dan profesionalitas, manfaat, keadilan, persamaan hak dan anti 

diskriminasi, pemerataan perlindungan dan keselamatan pasien, serta mempunyai 

fungsi sosial (Latupeirissa, 2022:3). 

Seiring dengan perkembangan zaman, tuntutan masyarakat terhadap kualitas 

kesehatan semakin meningkat. Oleh karena itu, rumah sakit sebagai suatu 

pelayanan kesehatan harus selalu berusaha untuk meningkatkan mutu kualitas 

pelayanannya, sehingga masyarakat sebagai pelanggan merasa puas terhadap 

pelayanan yang didapatkan. Faktor kepuasan pasien dapat disebabkan oleh 

keramahan petugas medis maupun non medis saat memberikan pelayanan. 

Pelayanan yang berkualitas tidak hanya mengenai kesembuhan dari penyakit pasien 

akan tetapi mengenai kepuasaan terhadap sikap, pengetahuan dan keterampilan 

petugas dalam memberikan pelayanan.  

Penyelenggaraan pelayanan kesehatan yang bermutu terhadap masyarakat 

membutuhkan kinerja prima dari petugas yang terlibat dalam pelayanan kesehatan 

tersebut. Oleh karena itu, sumber daya manusia yang bekerja di rumah sakit 

memiliki peran penting dalam memberikan pelayanan tersebut. Namun faktanya, 

beberapa rumah sakit di Indonesia belum memiliki sumber daya manusia yang 

mampu menjalankan tugasnya secara optimal. Hal ini menyebabkan munculnya 

ketidakpuasan dari pasien terhadap pelayanan di rumah sakit. 

Peran manajemen sumber daya manusia sangat mempengaruhi dalam 

membantu meningkatkan kualitas sumber daya manusia tersebut. Tanpa 
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manajemen sumber daya manusia, suatu organisasi pada umumnya akan kesulitan 

dalam mencapai tujuannya. Untuk mewujudkan hal tersebut, diperlukan 

peningkatan sumber daya manusia sebagai perencana dan pelaksana dalam 

organisasi perusahaan. Pelatihan adalah salah satu cara yang dapat dilakukan untuk 

meningkatkan kemampuan sumber daya manusia. 

Pelatihan kerja berdasarkan UU No. 13 Tahun 2003 tentang Ketenagakerjaan 

adalah keseluruhan kegiatan untuk memberi, memperoleh, meningkatkan, serta 

mengembangkan kompetensi kerja, produktivitas, disiplin, sikap, dan etos kerja 

pada tingkat keterampilan dan keahlian tertentu sesuai dengan jenjang dan 

kualifikasi jabatan atau pekerjaan. Dengan diadakannya pelatihan, maka 

perusahaan telah melakukan investasi jangka panjang terhadap nilai yang dimiliki 

perusahaan. Pelatihan memungkinkan perusahaan untuk mengembangkan dan 

meningkatkan pengetahuan, kemampuan, dan keterampilan karyawan agar kualitas 

performa mereka meningkat, sehingga memberikan manfaat bagi kemajuan 

perusahaan atau instansi. 

Menyadari akan pentingnya pelatihan yang dibutuhkan karyawan sebagai upaya 

peningkatan kinerja dalam memberikan pelayanan, maka Rumah Sakit Permata 

Pamulang mengadakan pelatihan untuk karyawan. Salah satu upaya dalam 

meningkatkan kinerja yang efisien dan efektif melalui pelatihan Serve With Smile 

atau melayani dengan senyuman. Berdasarkan latar belakang tersebut, maka penulis 

tertarik untuk mengambil judul “Proses Pelatihan Internal “Serve With Smile” 

pada RS Permata Pamulang”. 

 

1.2 Tujuan Penulisan Laporan Praktik Kerja Lapangan 

Adapun tujuan yang ingin dicapai oleh mahasiswa dalam proses pelaksanaan 

Praktik Kerja Lapangan yang dilakukan di RS Permata Pamulang diantaranya: 

a. Untuk mengetahui proses pelatihan (diklat) pada karyawan di RS Permata 

Pamulang. 
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b. Untuk mengetahui hambatan dalam pelaksanaan pelatihan (diklat) pada 

karyawan di RS Permata Pamulang. 

 

1.3 Manfaat 

Adapun manfaat yang didapat adalah sebagai berikut: 

1.3.1 Manfaat Bagi Mahasiswa 

Manfaat yang diharapkan oleh mahasiswa pada kegiatan Praktik Kerja 

Lapangan meliputi: 

a. Mendapatkan pengetahuan dan keterampilan mengenai pengelolaan 

SDM di RS Permata Pamulang. 

b. Dapat mempersiapkan diri secara mental maupun fisik juga kualitas 

dalam rangka menghadapi persaingan dunia kerja yang semakin 

kompetitif. 

c. Mendapatkan bahan untuk penulisan karya ilmiah. 

1.3.2 Manfaat Bagi Politeknik Negeri Jakarta 

Manfaat yang diharapkan oleh Politeknik Negeri Jakarta pada kegiatan 

Praktik Kerja Lapangan meliputi: 

a. Sebagai bahan evaluasi atas kurikulum yang dilaksanakan selama ini 

dengan kebutuhan teori dan praktik dalam dunia kerja. 

b. Untuk memperkenalkan Program Studi Administrasi Bisnis Terapan di 

Politeknik Negeri Jakarta kepada masyarakat luas. 

c. Sebagai suatu proses dalam mempersiapkan lulusan yang kompeten 

untuk dapat bersaing dalam dunia kerja. 

 

1.3.3 Manfaat Bagi Instansi 

Manfaat yang diharapkan oleh instansi pada kegiatan Praktik Kerja 

Lapangan meliputi: 
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a. Adanya kerjasama/hubungan baik antara perguruan tinggi dengan 

instansi sehingga perusahaan dikenal oleh kalangan akademis dan dunia 

pendidikan. 

b. Dapat memberikan kontribusi dalam pengerjaan tugas-tugas kantor di 

unit SDM dan Diklat. 

c. Memberi peluang bagi instansi terkait untuk dapat merekrut 

mahasiswa/i Politeknik Negeri Jakarta di masa yang akan datang. 

 

1.4 Waktu dan Tempat Pelaksanaan 

Penulis melaksanakan kegiatan praktik kerja lapangan ini pada rumah sakit 

swasta di daerah Pamulang, Tangerang Selatan. Adapun untuk waktu dan tempat 

pelaksanaannya, yaitu sebagai berikut: 

Nama Instansi  : Rumah Sakit Permata Pamulang 

Alamat   : JL. Siliwangi No. 1A, Pd. Benda, Kec. Pamulang, Kota  

Tangerang Selatan, Banten 15416 

Telepon  : (021) 74704999 

Fax   : (021) 74709073 

Website  : https://rspermatapamulang.co.id/ 

Jadwal Jam Kerja : Senin s.d Jumat, 08.00 s.d 16.00 WIB 

Sabtu, 08.00 s.d 12.00 WIB 

Waktu Istirahat : Senin s.d Jumat, 12.00 s.d 13.00 WIB 

Sabtu (tidak ada jam istirahat) 

 

1.5 Jadwal kegiatan 

Praktik kerja lapangan dilaksanakan pada tanggal 25 Juli 2022 sampai dengan 

05 Januari 2023, dengan 6 (enam) hari kerja dalam satu pekan dan sistem kerja 

Work From Office (WFO). Rincian kegiatan sehari-hari penulis selama 

melaksanakan PKL dapat dilihat pada logbook kegiatan mingguan PKL (lampiran 

https://rspermatapamulang.co.id/
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8 - 14). Adapun untuk rincian kegiatan secara garis besar selama penulis 

melaksanakan PKL adalah sebagai berikut. 

Tabel 1. 1 Jadwal Kegiatan Umum PKL 

No. Nama kegiatan 
Bulan Pelaksanaan 

Jul Agus Sept Okt Nov Des Jan 

1. Pengenalan 

lingkungan 

instansi magang 

       

2.  Pengenalan sistem 

kerja, tugas, 

fungsi, dan job 

description divisi 

       

3. Terlibat dalam 

kegiatan SDM di 

instansi magang 

       

4. Mengumpulkan 

data 

       

5. Penyusunan 

laporan 

       

Sumber: data diolah oleh penulis, 2022 

  



 

26 
 

BAB 4 

PENUTUP 

4.1 Kesimpulan 

Berdasarkan pengamatan yang telah dilakukan melalui pembahasan di atas, 

penulis menarik kesimpulan sebagai berikut: 

a. Proses pelatihan internal Serve With Smile pada tahap evaluasi pelatihan 

masih belum dilaksanakan sesuai dengan Standar Operasional Prosedur 

(SOP) yang berlaku di Rumah Sakit Permata Pamulang. Tahapan yang tidak 

dilaksanakan pada pelatihan berlangsung yaitu pre test yang seharusnya 

dilakukan sebelum pelatihan berlangung dan post test setelah pelaksanaan 

pelatihan selesai. 

b. Hambatan yang terjadi dalam pelatihan internal Serve With Smile kurangnya 

kesadaran dan keinginan karyawan dalam mengikuti program pelatihan, 

kurangnya tenaga kerja untuk mengawasi saat pelatihan berlangsung, dan 

kurangnya kedisiplinan pada karyawan. Adanya peserta yang datang 

terlambat dan peserta yang tidak memperhatikan narasumber ini 

mengakibatkan pelaksanaan pelatihan internal ini menjadi tidak tertib, 

sehingga peserta lain yang sedang fokus mengikuti menjadi terganggu. 

 

4.2 Saran  

Berdasarkan kesimpulan di atas, terdapat beberapa saran dari penulis terkait 

dengan penyelenggaraan pelaksanaan pelatihan internal Serve With Smile pada 

Rumah Sakit Permata Pamulang, maka penulis mencoba menyampaikan 

beberapa saran sebagai bahan masukan untuk bisa lebih baik lagi dalam 

melaksanakan pelatihan internal Serve With Smile, antara lain sebagai berikut: 

a. Sebaiknya bagian SDM Diklat konsisten memberikan pre dan post test 

kepada peserta pelatihan, agar mereka dapat memahami lebih dalam tentang 

materi yang telah diberikan. Dengan adanya pre dan post test tersebut 
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diharapkan peserta pelatihan tidak menganggap remeh terhadap pelatihan 

sehingga dapat menerapkan pelatihan tersebut dengan baik secara langsung 

di tempat kerja maupun di luar pekerjaan. 

b. Sebaiknya perusahaan dapat menambah jumlah tenaga kerja dalam unit 

SDM dan Umum agar penyelenggaraan diklat tidak kekurangan tenaga 

kerja dalam mengawasi saat pelatihan berlangsung, karena jumlah 

karyawan bagian SDM dan Umum sedikit dan memiliki pekerjaan lain yang 

harus dikerjakan pada waktu yang bersamaan, sehingga dalam pelaksanaan 

pelatihan berlangsung tidak ada yang mengawasi. 

c. Sebaiknya bagian SDM dan Diklat meningkatkan komunikasi mengenai 

pentingnya pelatihan internal terhadap karyawan agar karyawan memiliki 

kesadaran untuk mengikuti pelatihan. 

d. Adanya punishment yang disampaikan diawal kepada peserta pelatihan, hal 

ini diharapkan dapat meningkatkan kepatuhan peserta pelatihan agar 

mengikuti pelatihan dengan baik.  
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