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Abstrak

Komunikasi yaitu tata cara informasi yang diberikan pihak penyedia jasa dan keluhan-keluhan dari pasien. Bagaimana keluhan dari pasien dengan cepat diterima oleh penyedia jasa terutama perawat dalam memberikan bantuan terhadap keluhan pasien. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungan komunikasi intrapersonal perawat dengan kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas Kopelma Darussalam. Metode dalam penelitian ini adalah bersifat analitik dengan pendekatan cross sectional. Yang telah dilakukan di Puskesmas Kopelma Darussalam dari tanggal . Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien yang berkunjung Puskesmas Kopelma Darussalam dengan jumlah sampel sebanyak 43 responden. Analisis data dilakukan secara univariat dan bivariat dengan uji Chi-Square. Hasil penelitian ini menunjukkan hubungan komunikasi interpersonal perawat dengan kepuasan pasien di Puskesmas Kopelma Darussalam Kota banda Aceh dengan nilai p-value 0,038< 0,05. Saran peneliti perawat di Puskesmas Kopelma Darussalam untuk terus meningkatkan komunisasi kepada pasien agar pasien merasa puas dengan pelayanan yang ada di Puskesmas Kopelma Darussalam.
Kata Kunci:  Komunikasi Interpersonal, Kepuasan Pasien, Rawat Jalan

Abstract

Communication is the procedure for information provided by the service provider and complaints from patients. How complaints from patients are quickly accepted by service providers, especially nurses in providing assistance to patient complaints. The purpose of this study was to determine the relationship between nurses' intrapersonal communication with outpatient satisfaction at the Kopelma Darussalam Public Health Center. The method in this study is analytic with a cross sectional approach. What has been done at the Kopelma Darussalam Health Center from date . The population in this study were all patients who visited the Kopelma Darussalam Health Center with a total sample of 43 respondents. Data analysis was carried out univariate and bivariate with Chi-Square test. The results of this study indicate the relationship between nurse interpersonal communication and patient satisfaction at the Kopelma Darussalam Public Health Center, Banda Aceh City with a p-value of 0.038 <0.05. Suggestions for nurse researchers at the Kopelma Darussalam Health Center to continue to improve communication to patients so that patients are satisfied with the services available at Kopelma Darussalam Health Center.
Keywords: Interpersonal Communication, Patient Satisfaction, Outpatient 
PENDAHULUAN  

Komunikasi yaitu tata cara informasi yang diberikan pihak penyedia jasa dan keluhan-keluhan dari pasien. Bagaimana keluhan dari pasien dengan cepat diterima oleh penyedia jasa terutama perawat dalam memberikan bantuan terhadap keluhan pasien (Nursalam, 2015).
Kepuasan pasien merupakan aspek kunci perawatan kesehatan dan telah menunjukkan bahwa ada hubungan antara perlakuan petugas kesehatan dan kepuasan pasien terhadap tingkat perasaan seseorang, baik senang atau kecewa dimana merefleksikan tingkat kepercayaan pasien terhadap kemampuan kinerja yang dirasakan dapat dibandingkan dengan harapannya. (Chatrine Virginia Tamara. 2021).
Menuruut Kurniasih (2002), menunjukkan 80,9% pasien merasa tidak puas dan sebanyak 19,1% pasien merasa puas dengan kinerja perawat pelaksana (Bhayangkara,2013).Pasien yang tidak puas terhadap pelayanan keperawatan sebanyak 25,65% dari 49 keluhan pelayanan rumah sakit melalui kontak telefon dan SMS (Bhayangkara, 2013).
Faktor-faktor yang mempengaruhi rendahnya kepuasan pasien tersebut, antara lain kebersihan fasilitas yang buruk sebesar 73,2%, penyediaan akses layanan yang lebih sedikit sebesar 67,8%, kurangnya obat-obatan yang diresepkan sebesar 65,6%, dan waktu tunggu yang lebih lama untuk mendapatkan pelayanan kesehatan sebear 59,2% (Derebe et al., 2017).

Kepuasan pasien bergantung pada beberapa faktor seperti kualitas pelayanan klinis yang diberikan, ketersediaan obat, perilaku dokter dan tenaga kesehatan lainnya, biaya pelayanan, sarana prasarana rumah sakit, kenyamanan fisik, dukungan emosional, dan penghargaan terhadap preferensi pasien (Patavegar, 2012).
METODE PENELITIAN

Jenis Penelitin yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian analitik merupakan suatu penelitian untuk mengetahui bagaimana dan mengapa suatu fenomena terjadi melalui sebuah analisis statistik seperti korelasi antara sebab dan akibat atau faktor risiko, dengan pendekatan cross sectional merupakan suatu penelitian yang mempelajari korelasi antara paparan atau faktor risiko (independen) dengan akibat atau efek (dependen (Masturoh & Anggita,  2018).
Penelitian ini telah dilakukan di Puskesmas Kopelma Darussalam dari tanggal 12 Agsutus s/d 18 Agustus 2022. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien yang berkunjung Puskesmas Kopelma Darussalam dengan jumlah sampel sebanyak 43 responden.
HASIL DAN PEMBAHASAN
Data Demografi Responden
Tabel 4.1 Distribusi Frekuensi Data Demografi Berdasarkan Karakteristik Responden di Puskesmas Kopelma Darussalam Kota Banda Aceh

	No
	Kategori
	Frekuensi
	Persentase (%)

	Umur

	1
	21-25 tahun
	3
	7

	
	26-30 tahun
	10
	23,3

	
	31-35 tahun
	12
	27,9

	
	36-40 tahun
	12
	27,9

	
	41-45 tahun
	2
	4,7

	
	46-50 tahun
	3
	7

	
	51 tahun keatas
	1
	2,3

	Pendidikan

	2
	SD
	3
	7

	
	SMP
	12
	27,9

	
	SMA
	22
	51,2

	
	Perguruan Tinggi
	6
	14

	Pekerjaan

	3
	IRT
	17
	39,5

	
	Wiraswasta
	14
	32,6

	
	Tukang jahit
	6
	14

	
	PNS
	6
	14

	Total
	43
	100%


Berdasarkan tabel 4.1 dapat diketahui bahwa distribusi frekuensi umur responden mayoritas yang berumur 31-35 tahun sebanyak 12 responden atau (27,9%), sedangkan distribusi frekuensi pendidikan responden mayoritas yang berpendidikan SMA yaitu sebanyak 22 responden atau (51,2%),  dan distribusi frekuensi pekerjaan responden mayoritas yang bekerja sebagai IRT sebanyak 17 responden atau (39,5%).

Analisa Univariat

Komunikasi Interpersonal
Tabel 4.2 Distribusi Frekuensi Komunikasi Interpersonal Perawat di Puskesmas Kopelma Darussalam  Kota Banda Aceh
	No
	Komunikasi Interpersonal Perawat
	Frekuensi
	Persentase

	1
	Baik
	18
	41,9

	2
	Tidak Baik
	25
	58,1

	Total
	43
	43


Berdasarkan tabel 4.2 di atas maka dapat diketahui bahwa distribusi frekuensi komunikasi interpersonal perawat yang baik sebanyak 18 responden (41,9%), dan komunikasi interpersonal perawat yang tidak baik sebanyak 25 responden (58,1%).

Kepuasan Pasien

Tabel 4.3 Distribusi Frekuensi Kepuasan Pasien di Puskesmas Kopelma Darussalam Kota Banda Aceh

	No
	Kepuasan Pasien
	Frekuensi
	Persentase

	1
	Puas
	17
	39,5

	2
	Tidak Puas
	26
	60,5

	Total
	43
	100


Berdasarkan tabel 4.3 di atas maka dapat diketahui bahwa distribusi frekuensi kepuasan pasien adalah sebanyak 17 responden (39,5%) yang merasa puas, dan 26 responden (60,5%) yang merasa tidak puas.

Analisa Bivariat

Tabel 4.4 Hubungan Komunikasi Interpersonal Perawat dengan Kepuasan Pasien di Puskesmas Kopelma Darussalam Kota Banda Aceh

	
	
	Kepuasan Pasien
	Total
	p-value

	
	
	Puas
	Tidak Puas
	
	

	
	
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	

	Komunikasi Interpersonal Perawat
	Baik
	7
	16,3
	11
	25,6
	18
	41,9
	0,038

	
	Tidak Baik
	10
	23,3
	15
	34,9
	25
	58,1
	

	
	Total
	17
	39,5
	26
	60,5
	43
	100
	


Berdasarkan tabel 4.4 diketahui bahwa komunikasi interpersonal perawat yang baik sebanyak 7 responden (16,3%) yang merasa puas dan 11 responden (25,6%) yang merasa tidak puas, sedangkan komunikasi interpersonal perawat yang tidak baik sebanyak 10 responden (23,3%) yang merasa puas dan 15 responden (34,9%) yang merasa tidak puas. Hasil uji statistik didapat bahwa nilai p-value 0,038 < 0,05 sehingga hipotesa null (Ho) ditolak yang berarti ada hubungan komunikasi interpersonal perawat dengan kepuasan pasien di Puskesmas Kopelma Darussalam Kota banda Aceh.
PEMBAHASAN

Analisa Univariat
Komunikasi Interpersonal Perawat

Berdasarkan hasil penelitian, diketahui bahwa distribusi frekuensi komunikasi interpersonal perawat yang baik sebanyak 18 responden (41,9%), dan komunikasi interpersonal perawat yang tidak baik sebanyak 25 responden (58,1%).
Komunikasi interpersonal adalah komunikasi yang terjadi antar  komunikator dengan komunikan yang terjadi secara langsung dengan cara  berhadapan muka atau tidak berhadapan muka. Komunikasi interpersonal ini dianggap lebih efektif dari bentuk komunikasi lainnya karena kedua belah pihak  dapat saling bertukar informasi dalam proses komunikasinya serta adanya feedback langsung dari keduanya menurut fungsi masing-masing (Siregar, 2016).  
Agar proses komunikasi tentang kesehatan efektif dan terarah maka dapat dilakukan melalui bentuk komunikasi interpersonal yang merupakan salah satu bentuk komunikasi yang paling efektif, karena antara komunikan dan komunikator dapat langsung tatap muka, sehingga timbul stimulus yakni pesan atau informasi yang disampaikan oleh komunikan, langsung dapat direspon atau ditanggapi pada saat itu juga (Adhani, 2014).
Kepuasan Pasien

Berdasarkan hasil penelitian, diketahui bahwa distribusi frekuensi kepuasan pasien adalah sebanyak 17 responden (39,5%) yang merasa puas, dan 26 responden (60,5%) yang merasa tidak puas. Kepuasan pasien adalah suatu keadaan dimana keinginan, harapan dan kebutuhan pasien terpenuhi, kepuasan terjadi setelah seseorang membandingkan kinerja/hasil yang dirasakan dengan harapannya (Pohan, 2012).
Jika kinerja produk lebih tinggi dari harapan konsumen, maka konsumen akan mengalami kepuasan. Jadi kepuasan atau ketidakpuasan adalah kesimpulan dari interaksi antara harapan dan pengalaman sesudah memakai jasa atau pelayanan yang diberikan. Kepuasan pasien akan pelayanan yang diberikan oleh pihak penyedia jasa (Puskesmas) akan meningkatkan kepercayaan pasien (masyarakat) terhadap kinerja dan kualitas rumah sakit tersebut. Ini akan mendorong penggunaan yang berulang fasilitas tersebut atau akan menjadi pilihan utama pasien untuk meminta bantuan medis.
Analisa Bivariat
Hubungan Komunikasi Interpersonal Perawat dengan Kepuasan Pasien di Puskesmas Kopelma Darussalam Kota Banda Aceh

Berdasarkan hasil uji statistik yang diperoleh bahwa komunikasi interpersonal perawat yang baik sebanyak 7 responden (16,3%) yang merasa puas dan 11 responden (25,6%) yang merasa tidak puas, sedangkan komunikasi interpersonal perawat yang tidak baik sebanyak 10 responden (23,3%) yang merasa puas dan 15 responden (34,9%) yang merasa tidak puas. Hasil uji statistik didapat bahwa nilai p-value 0,038 < 0,05 sehingga hipotesa null (Ho) ditolak yang berarti ada hubungan komunikasi interpersonal perawat dengan kepuasan pasien di Puskesmas Kopelma Darussalam Kota banda Aceh.

Penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Eva Alviana (2017), hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa : "Ada hubungan antara Komunikasi Terapeutik Perawat Pasien dengan Kepusan Pasien terhadap Pelayanan Rumah Sakit AI-Islam Bandung." Berdasar hasil uji statistik diperoleh nilai r = 0,514 dan p = 0,000. Data ini menunjukkan bahwa hubungan tersebut signifikan pada taraf signifikansi 0.01 (lebih kecil dari 0,05). Nilai r sebesar 0,514 berarti kekuatan hubungan tersebut sedang atau moderat. Pola hubungan linier positif yang berarti semakin baik pelaksanaan komunikasi terapeutik maka pasien akan semakin merasa puas. optimal bagi setiap pasien dan pelayanan kesehatan memperhatikan kemampuan pasien atau keluarganya, adanya perhatian terhadap keluhan, kondisi lingkungan fisik dan tanggap atau memprioritaskan kebutuhan pasien.
Kepuasan pasien adalah tingkat perasaan setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapan (Supranto, 2010). Pasien akan mengevaluasi pelayanan keperawatan yang diterima. Hasil dari evaluasi tersebut akan menghasilkan perasaan puas atau tidak puas (Sumarwan, 2013). Bagi pasien kebutuhan yang paling menonjol bukanlah yang berkaitan dengan harga diri atau untuk diakui kehebatannya tetapi adalah kebutuhan belongingness and social needs. Merasa dicintai, didengarkan, tidak dianggap sebagai orang yang menyusahkan saja dan tidak pula diperlakukan sebagai manusia yang tidak berguna (Tobing, 2008 dalam Salman Nur, 2013).
Peneliti berasumsi bahwa kepuasan pasien tidak hanya dipengaruhi oleh komunikasi interpersonal perawat saja namun banyak faktor antara lain pendekatan dan perilaku petugas, mutu informasi, prosedur perjanjian, waktu tunggu, fasilitas umum yang tersedia, fasilitas perhotelan untuk pasien seperti mutu makanan, pengaturan kunjungan dan privasi outcome terapi dan perawatan yang diterima. Peneliti menyimpulkan bahwa adanya hubungan yang signifikan antara komunikasi interpersonal perawat dengan kepuasan pasien.
DAFTAR PUSTAKA 
Almirza, A., Supriyadi, & Hamid, M. A. (2016). Peran perawat dalam pelaksanaanprogram perawatan kesehatan masyarakat (Perkesmas) di Puskesmas Sukowono Kabupaten Jember. Diperoleh tanggal 06 Juni 2022 darihttp://digilib.unmuhjember.ac.id

Azwar, Asrul. (2012). Manajemen Kualitas Pelayanan Kesehatan. Pustaka SinarHarapan. Jakarta

Bayangkara, Nyoto.2013.Hubungan antara Komunikasi Terapeutik Perawat dengan Kepuasan Pasien Dinas POLRI.In http://nyotobhayangkara.blogspot.com/2012/09/hubungan-antara-komunikasiterapeutik_1.html.Diakses tanggal 13 Juni 2022.

Chatrine Virginia Tamara (2021). Analisis Pengaruh Komunikasi Tenaga Kesehatan Terhadap Kepuasan Pasien RawatJalan Di Klinik Pratama Siti Rahmah Tanjung Morawa. S2 Ilmu Kesehatan Masyarakat, Institut Kesehatan Helvetia Medan

Claude Shannon and W. Weaver. (2007). The Mathematical Theory ofCommunication, Beverly Hills

Derebe, M. M., Shiferaw, M. B., & Ayalew, M. A. (2017). Low satisfaction ofclients for the health service provision in West Amhara region, Ethiopia.PLoS ONE, 12(6), 1–10.

DeVito, Joseph A. (2007) . The Interpersonal Communication Book.edisi 11.Pearson Educations, Inc

Devito, Joseph A. (2011). Komunikasi Antar Manusia. Pamulang-TangerangSelatan: Karisma Publishing Group

Effendy, Onong Uchjana. (2004). Ilmu Komunikasi Teori dan Praktek. Bandung:Rosdakarya

Kaligis, Greti. (2014). Hubungan Antara Kualitas Jasa Pelayanan Tenaga Kesehatan Dengan Kepuasan Pasien Di Puskesmas Motoling Timur Kecamatan Motoling Timur Kabupaten Minahasa Selatan. Fakultas Kesehatan Masyarakat, Universitas Sam Ratulangi Manado

Kurniasih, (2002). Pengaruh Sistem Penyampaian Jasa terhadap citra Rumah Sakit dan Dampaknya Terhadap Kepercayaan Pelanggan Pada Rumah Sakit Umum Sumatera Barat, Ilmu Ekonomi Program Pasca Sarjana Universitas Padjadjaran, Bandung.

Kotler, Philip dan Keller, (2007), Manajemen Pemasaran, Jilid I, EdisiKedua belas, PT. Indeks, Jakarta

Lestari, W.P. (2017). Analisa Faktor Penentu Tingkat Kepuasan Pasien di Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Bantul. JKKI – Jurnal Kedokteran dan Kesehatan Indonesia

Masturoh, I., dan N. Anggita. (2018). Metodologi Penelitian Kesehatan.Kementerian Kesehatan RI. Jakarta.

Muninjaya, A. Gde. (2015). Manajemen Mutu Pelayanan Kesehatan. Edisi 2.Jakarta: EGC

Nurdin, Ismail dan Sri Hartati (2019). Metodologi Penelitian Sosial.Surabaya:Media Sahabat Cendekia

Nursalam. (2014). Manajemen Keperawatan Aplikasi dalam praktek keperawatanProfesional, Edisi 4. Jakarta : Salemba Medika

Nursalam. (2015). Manajemen Keperawatan : Aplikasi dalam Praktik Keperawatan Profesional. Jakarta: Salemba Medika

Patavegar., Shelke, SC., Adhav, P., Kamble, MS. (2012). A crosssectional study of patient's satisfaction towards services received at tertiary care hospital on OPD basis. National journal of community medicine, 3(2), 232-237.

Permata, S. (2013). Pola Komunikasi Jarak Jauh antara Orang Tua dengan Anak (Studi Pada Mahasiswa FISIP Angkatan (2009) yang Berasal dari Luar Daerah). JURNAL ACTA DIURNA, 2(1)

Pohan.I.S. (2012). Jaminan Mutu Layanan Kesehatan. Jakarta:Penerbit EGC

Pohan.I.S. (2013). Jaminan Mutu Layanan Kesehatan Dasar-Dasar Pengertian dan Penerapan. Jakarta:Penerbit EGC

Purnama, S. (2016). Makna Komunikasi Nonverbal Tradisi Api Jagau (Doctoral dissertation, Fakultas Ilmu Komunikasi Universitas Islam Bandung (UNISBA).

Puspita, R. A. (2014). Gambaran Peran Perawat sebagai Care Giver dalam Perawatan Pasien PPOK selama Dirawat di RS paru dr. Ario Wirawan Salatiga. Diakses dari: http://repository.uksw.edu/handle/123456789/5314. Dikases tanggal 27 Juni 2022.

Putranto, S. A., &Lataruva, E. (2014). Pengaruh Kepemimpinan, Komitmen Organisasi dan Komunikasi Interpersonal Terhadap Organizational Citizenship Behavior Anggota Rotaract Club Semarang (Doctoral dissertation, Fakultas Ekonomika dan Bisnis).

Putu Dharmayanti , (2013).Teknik Role Playing Dalam Meningkatkan KetrampilanKomunikasi Interpersonal Siswa Smk.Jurnal pendidikan dan Pengajaran, Jilid46, no.3:256-265.Diakses pada 30 Juni 2022

Rahman, E. (2015). Pengaruh Metode Bermain Peran (Role Playing) terhadap Aktivitas Komunikasi Antar Pribadi Siswa Kelas X SMA Muhammadiyah Kalirejo 2014/2015. Jurnal Majalah Kreasi STKIP MPL, 15(1).

Riswandi. (2013). Psikologi Komunikasi. Yogyakarta: Graha Ilmu.

Siti, M.., Zulpahiyana,. Indrayana, S. (2016) Komunikasi Terapeutik Perawat Berhubungan dengan Kepuasan Pasien. Jurnal Ners dan Kebidanan Indonesia. Vol. 4 No. 1 ISSN: 2354-7642. http://ejournal.almaata.ac.id/index.php/JNK
Siyoto,Sandu dan Ali Sodik (2015). Dasar Metodologi Penelitian. Yogyakarta: Literasi Media Publishin

Slamet, Riyanto, and Hatmawan Aglis Andhita. (2020). Metode Riset Penelitian KuantitatifPenelitian Di Bidang Manajemen, Teknik, Pendidikan Dan Eksperimen.Yogyakarta: Deepublish

Suciati. (2015). Kumunikasi Interpersonal. Yogyakarta: Persindo.

Sugiyono. (2017). Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D. Bandung: Alfabeta.CV

Sugiyono. (2018). Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D. Bandung: Alfabeta.CV

Suratri, MAL.,Suryati, T., Edwin, VA. (2018). Kepuasan pasien terhadap kualitaspelyanan pasien rawat jalan rumah sakit di 7 provinsi di indonesia.Buletin Penelitian Kesehatan, 46(4), 239-246

Tinisahla, (2017).  Perawat Dalam Pelaksanaan Perawatan KesehatanMasyarakat (Perkesmas). Program Sarjana Keperawatan, Sekolah Tinggi Ilmu Kesehatan Indonesia Maju

Tjiptono, F. (2012). Quality Service dan Customer Satisfaction. Yogyakarta: Penerbit Andi.

Tulumang, Stefanus J, G.D. Kandou, Ch.R. Tilaar (2015). Tingkat Kepuasan Pasien atas Pelayanan Rawat Jalan di Poli Penyakit Dalam (Interna) di RSU Prof. R.D. Kandou Malalayang- Manado. JIKMU.

Widjaja, H.A.W. (2010). Komunikasi: Komunikasi & hubungan masyarakat. Jakarta: Bumi Aksara

*correspondence Addres�E-mail: afwannanurul@gmail.com





Jurnal Ilmiah Mahasiswa





Vol. 1, No.1, Oktober 2022

