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ABSTRAK

Latar Belakang Komunikasi Efektif menjadi permasalahan orang Indonesia saat ini, masih banyaknya yang awam
terhadap budaya komunikasi Efektif dan kurangnya keterampilan mendengar dalam berkomunikasi, yang mengakibatkan
mereka lebih banyak berpendapat untuk mengemukakan masalah dari pada berpendapat untuk memecahkan masalah.
Kepuasan pasien merupakan salah satu indikator penting yang harus diperhatikan dalam pelayanan kesehatan. Apotek
merupakan salah satu bidang pelayanan kesehatan yang memberikan kepuasan pada pelanggan. Pelayanan kesehatan
merupakan setiap upaya yang diselenggarakan sendiri atau bersamaan dalam suatu organisasi untuk memelihara dan
meningkatkan kesehatan, mencegah, dan menyembuhkan penyakit serta memulihkan kesehatan perorangan, keluarga,
kelompok dan ataupun masyarakat. Tujuan Penelitian untuk mengetahui Hubungan Komunikasi Efektif terhadap
Kepuasan Pasien di Apotek K24 Vienna Gading Serpong. Metode Penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah
metode kuantitatif dengan desain cross sectional, Teknik sampling yang diterapkan accidental sampling, jumlah populasi
5029 pasien dengan sampel 100 responden. Hasil Penelitian nilai variabel komunikasi efektif memperoleh 4,04 yang
artinya sangat baik dan variabel kepuasan pasien memperoleh 4,03 yang artinya sangat puas. Terdapat hubungan yang
signifikan antara komunikasi efektif dengan kepuasan pasien (rhitung 0,837 > rtabel 0,195). Kesimpulan variabel
komunikasi efektif dan kepuasan pasien mendapatkan nilai sangat baik dan sangat puas, terdapat hubungan yang sangat
kuat pada variabel dan indikator komunikasi efektif (mempengaruhi sikap) terhadap kepuasan pasien (jaminan).

Kata kunci: Komunikasi efektif, Kepuasan, Pasien
ABSTRACT

Background Effective communication is a problem for Indonesians today, there are still many who are unfamiliar with
the culture of Effective communication and lack of listening skills in communicating, which causes them to have more
opinions to raise problems than to think about solving problems. Patient satisfaction is one of the important indicators
that must be considered in health services. Pharmacy is one of the fields of health services that provide satisfaction to
customers. Health services are every effort that is carried out alone or simultaneously within an organization to maintain
and improve health, prevent and cure diseases and restore the health of individuals, families, groups and or communitie.
Research purposes to find out the Relationship of Effective Communication to Patient Satisfaction at Apotek K24 Vienna
Gading Serpong. Research methods used in this study is a quantitative method with a cross sectional design, the
sampling

technique applied is accidental sampling, the population is 5029 patients with a sample of 100 respondents. Research
result the value of the effective communication variable obtained 4.04 which means very good and the patient
satisfaction variable obtained 4.03 which means very satisfied.There is a significant relationship between effective
communication and patient satisfaction (rcount 0.837 > rtable 0.195).Conclusion effective communication variables and
patient satisfaction get very good and very satisfied scores, there is a very strong relationship on the variables and
indicators of effective communication (affecting attitudes) on patient satisfaction (assurance).

Keywords : Effective communication, Satisfaction, Patients

PENDAHULUAN

Kepuasan pasien merupakan salah satu indikator penting yang harus diperhatikan dalam
pelayanan kesehatan, apotek merupakan salah satu bidang pelayanan kesehatan yang memberikan
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kepuasan pada pelanggan. Pelayanan kesehatan merupakan setiap upaya yang diselenggarakan
sendiri atau bersamaan dalam suatu organisasi untuk memelihara dan meningkatkan kesehatan,
mencegah, dan menyembuhkan penyakit serta memulihkan kesehatan perorangan, keluarga,
kelompok dan ataupun masyarakat (Sumarni, 2016).

Standar kepuasan pasien di pelayanan kesehatan ditetapkan secara nasional oleh Departemen
Kesehatan. Menurut Peraturan Kementerian Kesehatan Republik Indonesia Tahun 2016 tentang
Standar Pelayanan Minimal untuk kepuasan pasien yaitu diatas 95%. Bila ditemukan pelayanan
kesehatan dengan tingkat kepuasaan pasien berada dibawah 95%, maka dianggap pelayanan
kesehatan yang diberikan tidak memenuhi standar minimal atau tidak berkualitas. Salah satu standar
kepuasan pasien dilihat dari komunikasi efektif yang dapat diterima oleh pasien. Komunikasi efektif
adalah suatu kegiatan pengiriman makna (pesan) dari seorang individu ke individu yang lain dimana
kegiatan tersebut dapat menghasilkan manfaat bagi kedua belah pihak. Komunikasi efektif inilah
yang menjadi permasalah orang Indonesia, saat ini masih banyaknya yang awam terhadap budaya
komunikasi Efektif dan kurangnya keterampilan mendengar dalam berkomunikasi yang
mengakibatkan mereka lebih banyak berpendapat untuk mengemukakan masalah dari pada
berpendapat untuk memecahkan masalah (Indrajaya, 2018). Komunikasi yang efektif diharapkan
dapat mengatasi kendala yang ditimbulkan oleh kedua belah pihak, Pasien dan Tenaga Kefarmasian.

Berdasarkan peneliti terdahulu dari hasil distribusi kuesioner kepada 100 responden yang
dilaksanakan di Perpustakaan Universitas Negeri Medan, diketahui 59,3% kepuasan pemustaka
dipengaruhi oleh komunikasi efektif, sedangkan selebihnya sebesar 40,7% kepuasan dipengaruhi
oleh variabel lain (Novi, 2017). Berdasarkan hasil wawancara uji pendahuluan, yang dilakukan
terhadap 10 pasien di Apotek K24 Vienna Gading Serpong, berdasarkan kuesioner komunikasi
efektif yang didalamnya terdapat pengertian, kesenangan, mempengaruhi sikap, memperbaiki
hubungan, dan tindakan. Terdapat bahwa 5 pasien kurang memahami pesan yang disampaikan
Tenaga Kefarmasian karena Tenaga Kefarmasian kurang memahami informasi yang harus
dibutuhkan oleh pasien, hal ini ditunjukan dengan adanya hasil wawancara kepuasan pasien
berdasarkan kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti langsung/fisik adanya
ketidakpuasan pasien. Berdasarkan hasil dari 10 pasien yang diwawancara, 5 pasien merasakan
kurang diberikan solusi dari semua keluhan ataupun permasalahan, pasien kurang puas atas
tanggapan Tenaga Kefarmasian terhadap keluhan pasien, dan juga pasien merasa interaksi dengan
Tenaga Kefarmasian belum terjalin dengan baik.

METODE PENELITIAN

Variabel Penelitian

1. Variabel bebas : Komunikasi Efektif.
2. Variabel terikat : Kepuasan pasien.

Jenis/Desain penelitian
Jenis penelitian bersifat deskriptif dengan menggunakan metode kuantitatif dengan desain cross
sectional, bertujuan untuk mengetahui korelasi atau hubungan antara variabel bebas yaitu
komunikasi efektif dengan variabel terikat mengenai tingkat kepuasaan pasien di Apotek K24
Vienna Gading Serpong.

Populasi

Merupakan seluruh objek atau objek penelitian yang memiliki karakteristik tertentu yang telah
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari serta ditarik kesimpulannya (Hardianti, 2021). Populasi
dalam penelitian ini merupakan total pasien yang membeli di Apotek K24 Vienna Gading Serpong,
pada periode Januari 2022-Maret 2022 yang berjumlah 5029 pasien.

Sampel
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Sampel merupakan sebagian atau populasi yang akan diteliti, sampel yang baik adalah sampel yang
representative artinya sampel tersebut mewakili populasi. Mengingat jumlah populasi yang besar
maka untuk menghemat waktu dan biaya, penulis menggunakan rumus Slovin (Novi, 2017). Besar
sampel yang dibutuhkan pada penelitian ini adalah minimal 100 responden. Maka peneliti
menetapkan sampel pada penelitian sebanyak 100 responden.

Teknik Sampling

Teknik sampling yang diterapkan adalah accidental sampling merupakan penentuan sampel secara
kebetulan, atau siapa saja yang secara kebetulan ditemui dengan peneliti serta masuk dalam kriteria
sebagai sumber data maka dapat digunakan sebagai sampel (Hardianti, 2021) :

Kriteria Inklusi

Kriteria inklusi merupakan kriteria dimana subjek penelitian mewakili sampel penelitian yang
memenuhi syarat sebagai sampel penelitian (Indah, 2017). Kriteria inklusi dalam penelitian ini
adalah :

1. Pasien yang membeli di Apotek.

2. Usia responden diatas 17 tahun.

3. Responden dapat berkomunikasi serta membaca dengan baik.

Kriteria Eksklusi

Kriteria eksklusi merupakan kriteria dimana subjek penelitian tidak dapat mewakili sampel karena
tidak memenuhi syarat sebagai sampel dalam penelitian (Indah, 2017). Kriteria ekslusi dalam
penelitian ini adalah :

1. Responden yang tidak bersedia untuk mengisi kuesioner.

Instrumen Penelitian

Instrumen penelitian merupakan alat-alat yang digunakan penelitian dalam memperoleh data. Pada
instrumen penelitian ini dengan menyebarkan kuesioner. Menurut Dani & Suciarto (2018), kuesion
adalah teknik pengumpulan data dengan cara peneliti memberikan daftar pertanyaan atau pernyataan
yang tertulis untuk dijawab oleh responden.

Dalam penelitian ini, peneliti melakukan pembagian kuesioner secara langsung. Instrumen penelitian
yang digunakan pada penelitian ini adalah kuesioner Novi tahun 2017 yang berjudul Pengaruh
Komunikasi Efektif Pegawai terhadap Kepuasan Pemustaka di Perpustakaan Universitas Medan
(UNMED).

Uji validitas kuesioner yang digunakan dilakukan terhadap 30 responden dengan beberapa
pernyataan, mendapatkan nilai lebih besar dari 0,361 (R Tabel = 0,361). Berdasarkan hasil uji
validitas, diketahui

seluruh pernyataan bersifat valid (Novi, 2017).

Berdasarkan hasil uji reliabilitas kuesioner terhadap 30 responden dengan beberapa pernyataan,
menunjukan bahwa nilai Alpha Cronbach 0,937 lebih besar dari 0,6. Jika nilai Alpha Cronbach lebih
besar dari 0,6. Maka kuesioner penelitian bersifat reliabel (Novi, 2017).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis Univariat

Tanggapan Responden terhadap Komunikasi Efektif

Dalam menjalin komunikasi yang efektif di Apotek, terdapat beberapa unsur yang mendukung satu
sama lain. Variabel komunikasi efektif ini dapat diukur berdasarkan beberapa indikator sebagai
berikut: pengertian, kesenangan, mempengaruhi sikap, memperbaiki hubungan dan tindakan.

Tabel 1. Hasil Analisis Distribusi Frekuensi dan Persentase Variabel

Komunikasi Efektif
| Indikator | Pernyataan |  FrekuensiRelatif (%) [ Nilai | Nilai | Nilai |
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SS| S | KS | TS | STS | pernyataan | Indikator | Variabel
5 4 3 2 1
Pengertian Pasien dapat memahami pesan yang 411 43| 12 | 4 0 4,21 4,12 4,04
disampaikan tenaga kefarmasian
Pesan yang disampaikan tanpa disengaja 42 (35|21 | 2 0 4,17
oleh tenaga kefarmasian tetap dapat
dipahami oleh pasien dengan baik.
Tenaga kefarmasian dapat menerima dengan | 36 | 35 | 20 | 10 0 3,97
cermat isi dari komunikasi pasien.
Kesenangan Komunikasi menjadikan hubungan tenaga 4112919 | 11 0 4,00 3,99
kefarmasian dan pasien menjadi lebih akrab.
Tenaga kefarmasian menciptakan 39| 25|31 | 4 1 3,97
kehangatan dalam berkomunikasi.
Pasien merasa senang terhadap interaksi 3414116 | 9 0 4,00
yang terjalin dengan tenaga kefarmasian.
Mempengaruhi | Komunikasi mempengaruhi pasien agar 35|43 |16 | 6 0 4,03 4,05
Sikap bertindak positif sesuai harapan tenaga
kefarmasian.
Komunikasi tenaga kefarmasian 36|42 | 16 | 6 0 4,08
mempengaruhi pasien untuk mematuhi
informasi yang diberikan.
Pasien berusaha untuk memahami pesan 29 | 47 | 19 | 5 0 4,00
yang disampaikan oleh tenaga kefarmasian
Memperbaiki Tenaga kefarmasian menciptakan suasana 30|42 | 25| 3 0 3,99 4,08
Hubungan positif dalam berkomunikasi.
Pasien percaya penuh terhadap informasi 47 | 30| 15| 8 0 4,16
yang diberikan tenaga kefarmasian.
Setiap berkunjung ke Apotek selalu ada 34142 |22 | 2 0 4,08
komunikasi yang memuaskan dengan
tenaga kefarmasian.
Tindakan Tenaga kefarmasian menunjukan 331323 | 6 0 3,98 3,98
kredibilitasnya sebagai sumber informasi.
Tenaga kefarmasian sangat efektif dalam 3B | 41|17 | 7 0 4,04
menyampaikan informasi kepada pasien.
Pasien dapat menanggapi informasi yang 33128 37| 2 0 3,92
disampaikan tenaga kefarmasian
Berdasarkan Tabel 1 diatas pada nilai variabel komunikasi efektif yaitu 4,04 termasuk kategori
sangat baik, nilai indikator tertinggi pada pengertian yaitu 4,12 termasuk kategori sangat baik,47

terdapat pada pernyataan pasien dapat memahami pesan yang disampaikan tenaga kefarmasian pada
nilai frekuensi relatif 41% (4,21) termasuk kategori sangat baik. Sedangkan nilai indikator terendah
yaitu 3,98 termasuk kategori baik, terdapat pada pernyataan Pasien dapat menanggapi informasi yang
disampaikan tenaga kefarmasian dengan frekuensi relatif 33% (3,92) termasuk kategori baik.

Tanggapan Responden terhadap Kepuasan Pasien
Kepuasan atau ketidakpuasan pasien adalah respon terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan
antara harapan sebelumnya yang dirasakan oleh pasien. Variabel Kepuasan pasien dapat diukur
berdasarkan beberapa indikator sebagai berikut: kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan

bukti

langsung/fisik :

Tabel 2. Hasil Analisis Distribusi Frekuensi dan Persentase Variabel Kepuasan

Pasien
Indikator Pernyataan Frekuensi Relatif (%) Nilai Nilai Nilai
SS| S | KS | TS | STS | pernyataan | Indikator | Variabel
5 4 3 2 1
Kehandalan | Tenaga kefarmasian memberikan pelayanan 32| 45| 17 | 6 0 4,03 3,93 4,03
dengan cepat dan tepat..
Tenaga kefarmasian handal dalam melayani pasien | 34 | 33 | 32 | 1 0 4,00
tanpa melakukan kesalahan
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Tenaga kefarmasian mempunyai kemampuan 28 | 36| 20 | 16 0 3,76

untuk dipercaya oleh pasien dalam pelayanan

di Apotek
Daya Tenaga kefarmasian dengan cepat dapat 4513116 | 8 0 4,13 4,07
Tanggap menanggapi keluhan pasien

Pasien merasa puas atas tanggapan tenaga 40 | 23| 33 | 4 0 3,99

kefarmasian terhadap keluhan yang dirasakan

pasien

Tenaga kefarmasian berkeinginan untuk membantu | 36 | 43 | 14 | 7 0 4,08

pasien dalam menyelesaikan keluhan
Jaminan Tenaga kefarmasian memiliki kemampuan dalam 35|43 16 | 6 0 4,07 4,05

memberikan solusi dari semua keluhan ataupun
permasalahan pasien.

Pasien merasa yakin atas solusi yang diberikan oleh | 36 | 42 | 16 | 6 0 4,08
tenaga kefarmasian atas permasalahan yang ada.
Tenaga kefarmasian menunjukan keramahan dan 29 | 47119 | 5 0 4,00
sopan santun dalam berkomunikasi dengan pasien
Empati Tenaga kefarmasian dapat dengan cepat memahami | 32 | 38 | 24 | 4 2 3,94 4,11
kebutuhan dan kesulitan pasien
Tenaga kefarmasian menunjukan komunikasiyang | 49 | 28 | 18 | 5 0 4,21
baik kepada pasien
Pasien merasa lebih mudah dalam berkomunikasi 41139 | 17 | 3 0 4,18
ataupun berhubungan dengan tenaga kefarmasian
Bukti Tenaga kefarmasian menyediakan fasilitas fisik 34139 22| 5 0 4,02 4,01
langsung/ dalam memberikan pelayanan kepada pasien
fisik Tenaga kefarmasian merawat fasilitas—fasilitas 40 (35| 16 | 9 0 4,06
yang disediakan Apotek untuk dipergunakan pasien
Tenaga kefarmasian memiliki penampilan yang 34 129| 34 | 3 0 3,94

menarik dalam melayani pasien

Berdasarkan Tabel 2 diatas pada nilai variabel kepuasan pasien yaitu 4,03 termasuk kategori sangat
puas, nilai indikator tertinggi pada empati yaitu 4,11 dengan kategori sangat baik, tenaga
kefarmasian menunjukan komunikasi yang baik kepada pasien pada nilai frekuensi relatif 49% (4,21)
termasuk kategori sangat baik. Sedangkan nilai indikator terendah yaitu 3,93 (kategori puas),
terdapat pada pernyataan tenaga kefarmasian mempunyai kemampuan untuk dipercaya oleh pasien
dalam pelayanan di apotek dengan frekuensi relatif 28% (3,76) termasuk kategori puas.

Analisis Bivariat

Pada analisis bivariat ini dilakukan terhadap dua variabel yang diduga berhubungan atau berkorelasi
antara variabel bebas komunikasi efektif (pengertian, kesenangan, mempengaruhi sikap,
memperbaiki

hubungan dan tindakan) dan variabel terikat kepuasan pasien (kehandalan, daya tanggap, jaminan,
empati dan bukti langsung/fisik) dengan menggunakan uji korelasi product moment.

Tabel 3. Hasil Korelasi Pearson Tiap Variabel

Kepuasan Pasien
. . Pearson Correlation 0, 837
Komunikasi Efektif Sig. (2-tailed) 0,000
N 100

Berdasarkan nilai rhitung diketahui komunikasi efektif terhadap kepuasan pasien sebesar 0,837>
rtabel 0,195, maka disimpulkan bahwa ada korelasi signifikan antara variabel komunikasi efektif
dengan tingkat kepuasan pasien, karena rhitung bersifat positif berarti terdapat hubungan antara
kedua variabel bersifat positif atau semakin baik pelaksanaan komunikasi efektif maka tingkat
kepuasan pasien semakin puas.

Berdasarkan nilai rhitung yang diperoleh sebesar 0,837 termasuk dalam rentang (0,81-1,00), maka
kriteria kekuatan hubungan antara variabel komunikasi efektif terhadap variabel kepuasan pasien

5
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mempunyai hubungan dalam kategori sangat kuat.

Tabel 4. Hasil Korelasi Pearson Tiap Indikator

Komunikasi Efektif Kepuasan Pasien
Kehandalan Daya tanggap Empati Jaminan Bukti
langsung/fisik
Pengertian 0,199* -0,096 0,199* -0,053 0,133
Kesenangan -0,056 0,854** 0,138 0,302** -0,042
Mempengaruhi Sikap 0,087 0,048 -0,010 0,980** 0,139
Memperbaiki Hubungan -0,019 0,064 0,867** 0,154 0,073
Tindakan 0,312** -0,044 0,180 0,067 0,918**

Berdasarkan nilai koefisien tertinggi terdapat pada indikator mempengaruhi sikap (variabel
komunikasi efektif) terhadap indikator jaminan (variabel kepuasan pasien) sebesar 0,980, maka
disimpulkan bahwa korelasi sangat kuat.

KESIMPULAN

Berdasarkan penelitian Hubungan Komunikasi Efektif terhadap Kepuasan Pasien di Apotek

K24 Vienna Gading Serpong, dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1. Variabel komunikasi efektif kepada pasien diperoleh nilai 4,04 yang termasuk dalam kategori
sangat baik.

2. Variabel kepuasan pasien diperoleh nilai 4,03 yang termasuk dalam kategori sangat baik.

3. Terdapat korelasi atau hubungan yang positif antara variabel komunikasi efektif terhadap
variabel kepuasan pasien. Berdasarkan nilai rhitung yang diperoleh sebesar 0,837 > rtabel
0,195, maka kriteria kekuatan antara komunikasi efektif terhadap kepuasan pasien mempunyai
hubungan dalam kategori sangat kuat. Hubungan indikator antar variabel yang memiliki
kategori sangat kuat yaitu pada indikator mempengaruhi sikap terhadap jaminan, dengan nilai
koefisien korelasi 0.980.
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