BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang
Pemberian pelayanan kesehatan menjadi priorias utama bagi banyak negara termasuk Indonesia. Peningkatan kebutuhan akan tenaga kerja yang handal merupakan kebutuhan instansi pemerintah terutama pada tingkat pelayanan kesehatan dasar yaitu Puskesmas. Puskesmas setiap saat terdapat  kasus dengan berbagai tingkat kegawatan yang harus segera mendapat pelayanan. Perawat sebagai tenaga kesehatan yang selalu kontak pertamakali dengan pasien harus selalu cepat, tepat, dan cermat untuk mencegah terjadinya kematian dan kecacatan.Perawat bertugas memberikan asuhan kepada individu, keluarga, kelompok, atau masyarakat baik dalam keadaan sakit maupun sehat (UU Keperawatan No 38, 2014).Perawat sebagai tenaga kesehatan yang selalu kontak pertama kali dengan pasien beresiko mengalami terjadinya stress (Ardiyanti, et.al, 2017).
Stres adalah kondisi fisik dan psikologis yang disebabkan karena adaptasi seseorang pada lingkunganya (Kasmarani,2012). Stres dapat terjadi pada setiap individu, dan setiap individu yang mengalami stres dapat mengalami kelelahan fisik, mental dan emosional dilingkungan kerja.Beberapa faktor seperti jenis pekerjaan, beban pekerjaan, jadwal pekerjaan, struktur organisasi, hubungan interpersonal di lingkungan kerja, pengembangan karir, hubungan pekerjaan-rumah dan kondisi pekerjaandapat menjadi salah satu pemicu terjadinya stress pada individu tersebut (Syifa et al, 2017).
Stres dapat mengakibatkan depresi, menurut World Helath Organization (WHO) terdapat sekitar 35 juta orang di dunia terkena depresi. Depresi berawal dari gangguan psikis yang  akan menjadi pembunuh nomor 2 setelah penyakit jantung dan menurunkan kualitas kesehatan masyarakat (WHO, 2016). Indonesia prevalensi ganggunan mental emosional yang ditunjukkan dengan gejala-gejala depresi dan kecemasan untuk usia 15 tahun ke atas mencapai sekitar 14 juta orang atau 6% dari jumlah penduduk Indonesia (Riskesdas, 2018). 
Perawat secara alamiah merupakan profesi yang penuh dengan stress.American National Association For Occupational Safety menempatkan kejadian stres pada perawat berada di urutan paling atas pada empat puluh pertama kasus stres pada pekerja. Berdasarkan hasil survei yang dilakukan di Indonesia pada tahun 2016 terdapat 50,9% perawat yang mengalami stress kerja (Prihatini,2017). Tingkat stres pada perawat yang bekerja di Puskesmas terbukti lebih tinggi dibandingkan dengan perawat yang bekerja dirumah sakit, dan stres tersebut dipengaruhioleh situasi keluarga kritis, danberatnya beban kerja (Tamkutonine dalam Zulmiasari 2017). Berdasarkan hasil penelitian tingkat stres perawat di Puskesmas Kota Semarang sebanyak 125 dari 159 perawat atau 78.6% mengalami stress kerja yang terbagi menjadi 61 (38.4%) perawat mengalami stress ringan, 51 (32.1%) stress sedang dan 13 (8.2%) perawat mengalami stress berat (Zulmiasari, 2017). 
Menurut Greenberg Factor-faktor yang dapat menyebabkan stress kerja meliputi factor yang berhubungan dengan pekerjaan yaitu factor intrinsic (antara lain beban kerja yang berlebihan, waktu kerja yang menekan serta adanya resiko/bahaya secara fisik), factor peran didalam organisasi (meliputi peran yang ambigu, konflik peran, tanggungjawab kepada orang lain, serta konflik batasan-batasan reorganisasi baik secara internal maupun secra eksternal), perkembangan kerir, hubungan relasi ditempat kerja, struktur organisasi dan iklim kerja.  Selain factor yangberhubungan dengan pekerjaan, Greenberg menambahkan bahwa stress juga dipengaruhi oleh factor karakteristik individu (meliputi tingkat kecemasan, tingkat neurotisme individu, toleransi terhadap ambiguitas, dan pola tingkah laku tipe A) serta factor diluar otganisai diantaranya yaitu adanya masalah dalam keluarga,perisatiwa krisis dalam kehidupan, serta kesulitan secara finansial (Iqbal , 2015). 
Berdasarkan hasil studi salah satu penyebab stress kerja pada perawat adalah kurangnya persiapan dalam menangani masalah emosional pasien atau complaint (Moustaka dan Constantinidis, 2010). Complaint merupakan keluhan pasien yang ditujukan kepada objek dengan tujuan pertimbangan yang digunakan untuk memperbaiki manajement suatu instans (Bappenas,2010) .
Menurut Commonwealth Ombudsman of Australia (2009) menangani keluhan dapat menjadi upaya yang efektif untuk menyelesaikan masalah serta memelihara hubungan baik antar institusi dan masyarakat.Menurut (Anggraini,2011) menyatakan bahwa terdapat pasien yang mengeluh karena pelayanan yang diberikan oleh perawat kurang baik.Complaint merupakan salah satu factor yang mempengaruhi mutu dan kepuasan dari klien, dari hasil penelitian manajement complain tidak dapat diatasi dengan baik dikarenakan tidak semua pegawai termasuk perawat dalam mendapatkan pelatihan mengenai penanganan keluhan (Wulandari,2014). 
Hasil studi pendahuluan yang dilakukan di Puskesmas Rawat Inap  Sukadamai pada 12 November 2019 tentang kepuasan pelanggan didapatkan bahwa dari 17 pasien yang mengisi kuesioner di box kepuasan pelanggan puskesmas bahwa 10 diantaranya mengatakan puas dengan beberapa catatan seperti perawat yang kurang ramah dan senyum, 7 orang mengatakan kurang puas karena pelayanan kurang dan tidak cepat ditangani.
Dari latar belakang tersebut maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian mengenai adakah hubungan complaint dengan stress kerja perawat di Puskesmas Rawat Inap Sukadamai Tahun 2020.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang tersebut, dapat dirumuskan rumusan masalah sebagai berikut.“adakah hubungan complaint dengan stress kerja perawat di area Puskesmas Rawat Inap Sukadamai Kecamatan Natar Kabupaten Lampung Selatan Tahun 2020?”.


C. Tujuan Penelitian
1. Tujuan Umum
Diketahui hubungancomplaint dengan stress kerja perawat di area Puskesmas Rawat Inap SukadamaiKecamatan Natar Kabupaten Lampung Selatan Tahun 2020.
2. Tujuan Khusus
a. Diketahuidistribusi frekuensi karakteristik responden usia, jenis kelamin, pendidikan dan lama kerja di Puskesmas Rawat Inap Sukadamai 2020.
b. Diketahuidistribusi frekuensi tingkat complaintdi Puskesmas Rawat Inap Sukadamai 2020.
c. Diketahuidistribusi frekuensi tingkat stress kerja perawat di Puskesmas Rawat Inap Sukadamai 2020.
d. Diketahuihubungan complaint dengan stress kerja perawatdi Puskesmas Rawat Inap Sukadamai 2020.
D. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis
Menambah pengetahuan, pengalaman, wawasan serta bahan dalam penerapan ilmu metode penelitian dan informasi terhadap hubungan complaint dengan stress kerja perawat.



2. Manfaat Praktis
a. Bagi masyarakat
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan rujukan bagi pengambil kebijakan dalam menanggulangi persoalan stress kerja perawat.
b. Bagi Institusi
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan nilai kepustakaan di Universitas Aisyah Pringsewu Lampung sebagai wacana kepustakaan baru mengenai hubungan complaint dengan stress kerja perawat di Puskesmas Rawat Inap Sukadamai.
c. Bagi Peneliti Selanjutnya
Dapat dijadikan data awal untuk melakukan penelitian selanjutnya hubungan complaint dengan stress kerja perawat.
E. Ruang Lingkup Penelitian
Penelitian ini merupakan jenis penelitian deskriptif korelatif, yaitu penelitian yang digunakan untuk mengetahui hubungan dua variabel yang saling mempengaruhi. Subjek penelitiannya adalah hubungan complaint dan objek penelitiannya adalah stress kerja perawat. Adapun tempat penelitiannya adalah di Puskesmas Rawat Inap Sukadamai 2020.Penelitian ini telah dilaksanakan pada bulan Januari 2020.

