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ABSTRAK

Kepuasan pasien merupakan tanggung jawab pelayanan kesehatan. Fasilitas dan
pelayanan kesehatan yang memenuhi harapan pasien tidak menutup kemungkinan
pasien tersebut akan selalu berobat pada pelayanan kesehatan tersebut. Kepuasan pasien
terhadap pelayanan keperawatan merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi
faktor komunikasi interpersonal perawat dalam proses pemberian pelayanan. Tujuan
penelitian ini adalah untuk mengetahui Hubungan komunikasi interpersonal perawat dengan
kepuasan pasien rawat inap di UPTD Puskesmas Lokotoy. Jenis penelitian ini adalah
kuantitatif dengan pendekatan analitik menggunakan desain Cross-Sectional. Pemilihan
sampel dalam penelitian ini menggunakan Purposive sampling. Sampel dalam penelitian
ini sebanyak 35 responden di UPTD Puskesmas Lokotoy. Analisis menggunakan
Uji Chi Square. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa dari 35 responden sebagian besar
mengatakan komunikasi interpersonal perawat baik dan merasa puas yaitu

21 responden (91,3%) dan komunikasi yang kurang baik dan tidak puas sebanyak 5
responden (71,4%). Hasil analisis Uji Chi Square diperoleh 0,001 p value (<0,005).
Sehingga dapat di simpulkan bahwa terdapat Hubungan antara komunikasi interpersonal
perawat dengan kepuasan pasien rawat inap di UPTD Puskesmas Lokotoy. Saran bagi
UPTD Puskesmas Lokotoy dapat meningkatkan kemampuan untuk berkomunikasi
dengan pasien yaitu komunikasi interpersonal.

Kata Kunci : Komunikasi Interpersonal, Kepuasan Pasien



ABSTRACT

Patient satisfaction is the responsibility of health services, The services and health
facilities that fulfill the patient's expectations that could be possible for them will always
seek treatment at the health service itself. Patient satisfaction toward nursing services is
one of the factors that impact the nurse’s inferpersonal communication in the process of
providing services. The aim of the rescarch was to determine the correlation between
nurses’ interpersonal communication and the satisfaction of admitted patients at Lokotoy
PHC. This is quantitative research with an analytic approach using a Cross-Sectional
aﬁpmmmmwmnwummm.mlumss
respondents at Lokotoy PHC. Analysis using the Chi-Square Test. The results of the
rescarch showed that among 35 respondents, most of them said that the nurse's
interpersonal communication was good and satisfied 21 respondents (91.3%), and poor
communication and dissatisfied sbout 5 respondents (71.4%). The results of the Chi-
Square Test analysis found p-value = 0.001, p-value (<0.005). So it could be concluded
that there is & comrelation between nurse interpersonal communication and satisfaction of
admitied patients at Lokotoy PHC, Suggestions for Lokotoy PHC could improve the
communication ability toward patients such as interpersonal communication.

Keywords: Interpersonal Communication, Patient Satisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Komunikasi adalah komponen penting dalam semua langkah
proses perawatan kesehatan. Baik itu Puskesmas yang secara akurat
berbagi informasi pasien dengan fasilitas lain, atau sekelompok perawat di
rumah sakit yang mendiskusikan cara merawat pasien saat ini dan yang
akan datang, kebutuhan akan komunikasi yang ringkas dan efektif selalu ada
di bidang kesehatan (Yolanda dkk, 2022).

Di dunia kesehatan, perawat juga melakukan komunikasi dengan
pasien, oleh karenanya untuk menghadapi pasien dengan latar belakang
multikultural dan berbeda-beda seorang perawat sangat membutuhkan
keterampilan khusus untuk berkomunikasi (Achmad dkk, 2019).
Organisasi dengan kebijakan komunikasi yang kuat dapat memperbaiki
kesehatan pasien mereka, sementara organisasi tanpa prosedur yang efektif
dapat berdampak negatif pada kesejahteraan pasien. Profesional dan institusi
perawatan kesehatan perlu menyadari pentingnya komunikasi dalam
perawatan kesehatan untuk berkembang (Hasibuan dkk, 2022).

Komunikasi interpersonal merupakan komunikasi yang dirancang
dan direncanakan untuk tujuan terapeutik, dalam rangka membangun
hubungan antara perawat dan pasien sehingga dapat menghadapi situasi
stress, mengatasi gangguan psikologis, akibatnya dapat meringankan dan
membuat pasien merasa nyaman, yang pada akhirnya mempercepat proses
pemulihan pasien (Hasibuan dkk, 2021). Oleh karena itu, perawat dengan
keterampilan komunikasi tidak hanya dapat dengan mudah menjalin
hubungan saling percaya dengan pasien, tetapi juga masalah ilegal dapat
terelakkan, memberikan pelayanan keperawatan yang profesional dan
memuaskan bagi pasien (Achmad dkk, 2019).

Komunikasi yang dilakukan oleh perawat menjadi salah satu faktor
penyebab ketidakpuasan pasien dirumah sakit. Pasien yang tidak puas akan



menimbulkan sikap/perilaku yang tidak patuh terhadap semua
pengobatan dan prosedur medis, seperti menolak pemberian infus,
menolak minum obat, menolak menggunakan kompres panas/dingin, dan
lain-lain. Oleh karena itu, sudah seharusnya kepuasan pasien menjadi
bagian yang tidak terpisahkan misi dan tujuan profesi keperawatan (Iskandar
dkk, 2020).

Kepuasan pasien merupakan bagian sistematis dari kegiatan
penjaminan mutu pelayanan kesehatan. Artinya, penilaian tingkat
kepuasan pasien hendaklah menjadi aktivitas yang tidak terpisahkan dari
pengukuran mutu pelayanan kesehatan (llkafah, 2022). Jika Kinerja tidak
memenuhi ekspektasi, pasien kecewa. Jika Kinerja sesuai dengan
ekspektasi, pasien puas. Jika kinerja melebihi ekspektasi, pasien sangat
puas (Candrianto, 2021).

Pasien seringkali memutuskan untuk tidak mengunjungi
Puskesmas jika merasa tidak puas dengan kualitas pelayanan yang
diberikan. Sehingganya, kepuasan pasien menjadi salah satu indikator
penilaian mutu pelayanan di Puskesmas. Dengan demikian, mutu
pelayanan kesehatan mengacu pada derajat kesempurnaan pelayanan
kesehatan untuk menciptakan kepuasan bagi setiap pasien, jadi semakin
tinggi kepuasan maka semakin baik kualitas pelayanan kesehatan.
Namun pada kenyataannya, permasalahan yang sering dihadapi di
Puskesmas adalah tidak dapat memberikan tingkat pelayanan yang
maksimal seperti yang diharapkan pasien (llkafah, 2022).

Menurut sebuah penelitian yang diterbitkan di FierceHealthcare,
komunikasi yang buruk telah menjadi faktor dalam 1.744 kematian pasien
dan lebih dari $1,7 miliar biaya malpraktik secara nasional dalam lima
tahun terakhir. Komunikasi yang efektif baik di dalam maupun di antara
rumah sakit sangat penting bagi penyedia layanan kesehatan untuk
melindungi pasien mereka menghemat biaya, dan meningkatkan efisiensi
operasi sehari-hari (Yolanda dkk, 2022).

Berdasarkan data Laporan Tahunan Unit Pelayanan Kesehatan

Kemenkes Tahun 2021, target sasaran strategis terwujudnya tingkat



kepuasan pelanggan yaitu 92% dan target sasaran strategis terwujudnya
pelayanan yang berkualitas maksimal 100% dan minimal 83%. Adapun
Indikator terwujudnya kepuasan stakeholder pada sub bagian survey
kepuasan pelanggan terhadap senyum, sapa, salam, pelayanan medic dan
keperawatan. Pelayanan penunjang dan fasilitas di Unit Pelayanan
Kesehatan (UPK) dari bulan Januari sampai Desember tahun 2021 yang
dilakukan menggunakan google form dan instrumen survey kepuasan
pelanggan menunjukkan bahwa pelanggan yang sangat tidak puas 3 orang
(1%), sedangkan pelanggan yang cukup puas 26 orang (3%), dan
pelanggan yang sangat puas sebesar 766 (96%). Kemudian Indikator
Terwujudnya Pelayanan yang Berkualitas pada sub bagian waktu tunggu
pelayanan rawat jalan sesuai standar menunjukkan bahwa dari 3.282
pasien yang dilayani terdapat 2.930 pasien yang dilayani sesuai standar
sedangkan 351 pasien yang dilayani tidak sesuai standar (Kemenkes,
2021).

Penelitian yang dilakukan oleh Helmi Kahar Achmad, dkk (2019),
tentang hubungan komunikasi terapeutik perawat dengan kepuasan
pasien rawat inap di Puskesmas Wotu Kabupaten Luwu Timur
didapatkan bahwa terdapat korelasi yang sangat kuat dilihat dari aspek
keterbukaan, empati, sifat mendukung perawat, sikap positif perawat dan
kesetaraan antara perawat dan pasien dengan kepuasan pasien rawat inap
di Puskesmas Wotu dengan nilai p value = 0,000 (p < 0,05) yaitu dari 64
responden, pada variabel keterbukaan perawat 51 (79,7%) responden
mengatakan puas, 11 (17,2%) responden mengatakan cukup puas dan 2
(3,1%) responden mengatakan kurang puas. Selanjutnya pada variabel
empati perawat 50 (78,1%) responden mengatakan puas, 9 (14,1%)
responden mengatakan cukup puas, dan 5 (7,8%) responden mengatakan
kurang puas. Pada variabel sikap mendukung 51 (79,7%) responden
mengatakan puas, 11 (17,2%) responden mengatakan cukup puas dan 2
(3,1%) responden mengatakan kurang puas. Dan terakhir pada aspek

kesetaraan dengan jumlah 69 responden, 51 (73,9%) responden



mengatakan puas, 11 (15,9%) responden mengatakan cukup puas dan 7
(10,1%) responden mengatakan kurang puas. (Achmad dkk, 2019).

Penelitian lain yang dilakukan oleh Nurul Afwana dkk (2022)
tentang hubungan komunikasi interpersonal perawat dengan kepuasan
pasien rawat jalan di Puskesmas Kopelma Darussalam Banda Aceh
didapatkan bahwa terdapat hubungan yang bermakna antara komunikasi
interpersonal perawat dengan kepuasan pasien di Puskesmas Kopelma
Darussalam Banda Aceh dengan nilai p value = 0,038 (p < 0,05).
Terdapat 43 responden, untuk kategori komunikasi interpersonal perawat
yang baik terdapat 7 (16,3%) responden merasa puas dan 11 (25,6%)
responden yang merasa tidak puas. Sementara itu untuk kategori komunikasi
interpersonal perawat yang tidak baik sebanyak 10 responden (23,3%) yang
merasa puas dan 15 responden (34,9%) yang merasa tidak puas. Semakin
baik pelaksanaan komunikasi interpersonal maka semakin baik pula
kepuasan pasien, idealnya petugas kesehatan khususnya perawat harus lebih
mencermati kemampuan pasien atau keluarganya, memberikan akan
keluhan pasien, keadaan lingkungan fisik dan lebih mengutamakan
kebutuhan pasien (Afwanna dkk, 2022).

Berdasarkan hasil wawancara yang peneliti lakukan pada pasien
rawat inap UPTD Puskesmas Lokotoy pada bulan april 2023 dari 12 orang
pasien yang di wawancara, 2 orang pasien mengatakan puas dengan
pelayanan perawat karena sering berkomunikasi dengan pasien, perawat
ramah, senyum pada pasien dan memberikan edukasi tentang penyakit
pasien, sedangkan 10 orang lainnya mengatakan kurang puas karena jarang
berkomunikasi dengan pasien, perawat tidak memberitahukan obat apa
yang diberikan, tidak memperkenalkan nama, tidak memberikan edukasi dan
solusi terhadap keluhan pasien.

Berdasarkan uraian diatas maka peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian tentang Hubungan Komunikasi Interpersonal Perawat dengan
Kepusan Pasien di UPTD Puskesmas Lokotoy Kecamatan Banggai Utara

Kab. Banggai Laut.



B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka rumusan masalah

dari penelitian ini adalah “Apakah ada hubungan antara komunikasi

interpersonal perawat dengan kepuasan pasien rawat inap di UPTD

Puskesmas Lokotoy Kecamatan Banggai Utara Kabupaten Banggai Laut?”

C. Tujuan Penelitian

1. Tujuan Umum

Teranalisisnya hubungan komunikasi interpersonal perawat

dengan kepuasan pasien rawat inap di UPTD Puskesmas Lokotoy.

2. Tujuan Khusus

a.

Teridentifikasi komunikasi interpersonal perawat di UPTD
Puskesmas Lokotoy.

Teridentifikasi kepuasan pasien rawat inap di UPTD Puskesmas
Lokotoy.

Teridentifikasi hubungan komunikasi interpersonal perawat

dengan kepuasan pasien rawat inap di UPTD Puskesmas Lokotoy.

D. Manfaat Penelitian

1. Bagi llmu Pengetahuan

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan

mengenai komunikasi interpersonal dengan kepuasan pasien. Untuk

peneliti selanjutnya dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan lebih

lanjut dan menjadi referensi untuk penelitian sejenis yang akan
dilakukan.

2. Bagi Instansi Tempat Meneliti

Sebagai bahan masukan, acuan dan informasi bagi system

pelayanan kesehatan yang ada di instansi tempat meneliti khususnya

tentang kepuasan pasien dan system komunikasi.
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