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ABSTRAK 
HUBUNGAN ANTARA KOMUNIKASI INTERPERSONAL DAN KUALITAS 

PELA YANAN PERAWATAN DENGAN KEPUASAN PASIEN DI RUMAH 
SAKIT UMUM PUSAT H.ADAM MALIK MEDAN 

Oleh: 

Buktina Surbakti 
111804061 

Kepuasan pasien mengandung arti suatu keadaan dimana pasien mendapat 
perhatian dan kesehatan sebagaimana yang diharapkan. Semakin banyak perhatian 
dan pelayanan yang diberikan dan sesuai dengan harapan pasien, maka tingkat 
kepuasan pasien akan semakin tinggi. Rasa puas pada pasien dapat tercapai apabila 
faktor-faktor dari kepuasan itu sendiri telah terpenuhi, termasuk didalamnya 
komunikasi interpersonal perawat dan kualitas pelayanan perawatan. Perawat yang 
tidak memiliki komunikasi dan sik:ap yang tidak baik akan membuat keadaan 
pasien semakin buruk, begitu juga sebaliknya (Robert, 1995). 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Hubungan Antara Komunikasi 
Interpersonal Perawat Dan Kualitas Pelayanan Perawatan Dengan Kepuasan Pasien 
Di Rumah Sakit Haji Adam Malik Medan. Hipotesa yang diajukan adalah ada 
hubungan positif antara komunikasi interpersonal perawat dan kualitas pelayanan 
perawatan dengan kepuasan pasien. 

Subjek penelitian adalah pasien rawat jalan yang memenuhi karakteristik 
sampel yang telah ditentukan, yang berjumlah 100 orang pasien. Teknik 
pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik: Incidental 
sampling. 

Hasil penelitian yang diperoleh adalah terdapat hubungan positif yang 
signifikan antara komunikasi interpersonal perawat dan kualitas pelayanan 
perawatan dengan kepuasan pasien. Hasil ini dibuktik:an dengan koefisien Freg = 
3,430 ; p = 0,041; p < 0,050. Dengan demikian maka hipotesis yang telah diajukan 
dalam penelitian ini, dinyatakan diterima. Komunik:asi interpersonal perawat dan 
kualitas pelayanan perawatan memberikan pengaruh sebesar 22,2% terhadap 
kepuasan pasien. Berdasarkan basil penelitian ini maka dik:etahui bahwa masih 
terdapat sebesar77,8% pengaruh dari variabel lain terhadap kepuasan pasien. Faktor 
lain yang dapat mempengaruhi kepuasan pasien tersebut antara lain ; kurangnya 
pengetahuan pasien, Kurangnya kesadaran pasien memerik:sakan diri sedini 
mungkin, Rumah sakit letaknya terlalu jauh, kurangnya kepercayaan terhadap 
rumah sakit, terbatasnya obat terhadap penyakit tertentu, pasien yang kurang 
mampu (menggunakan Jamkesmas) merasa sangat bertele-tele kalau berobat dii 
rumah sakit. Dik:etahui bahwa komunikasi interpersonal perawat dan kualitas 
pelayanan perawatan tergolong baik:, dan pasien tergolong puas, sebab selisih antara 
nilai rata-rata empirik lebih tinggi, melebihi bilangan satu SB atau SD. 

Kata kunci : Kepuasan Pasien, Komunik:asi Interpersonal , Kualitas Pelayanan 
Perawatan. 
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perhatian dan kesehatan sebagaimana yang diharapkan. Semakin banyak 
dan pelayanan yang diberikan dan sesuai dengan harapan pasien, 
kepuasan pasien akan semakin tinggi. Rasa puas pada pasien dapat 
faktor-faktor dari kepuasan itu sendiri telah terpenuhi, termasuk 
komunikasi interpersonal perawat dan kualitas pelayanan perawatan. 
tidak memiliki komunikasi dan sik:ap yang tidak baik akan membuat 
pasien semakin buruk, begitu juga sebaliknya (Robert, 1995). 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Hubungan Antara 
Interpersonal Perawat Dan Kualitas Pelayanan Perawatan Dengan Kepuasan 
Di Rumah Sakit Haji Adam Malik Medan. Hipotesa yang diajukan 
hubungan positif antara komunikasi interpersonal perawat dan kualitas 
perawatan dengan kepuasan pasien. 

Subjek penelitian adalah pasien rawat jalan yang memenuhi 
sampel yang telah ditentukan, yang berjumlah 100 orang 
pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik: 
sampling. 

Hasil penelitian yang diperoleh adalah terdapat hubungan 
signifikan antara komunikasi interpersonal perawat dan kualitas 
perawatan dengan kepuasan pasien. Hasil ini dibuktik:an dengan koefisien 
3,430 ; p = 0,041; p < 0,050. Dengan demikian maka hipotesis yang 
dalam penelitian ini, dinyatakan diterima. Komunik:asi interpersonal 
kualitas pelayanan perawatan memberikan pengaruh sebesar 22,2% 
kepuasan pasien. Berdasarkan basil penelitian ini maka dik:etahui 
terdapat sebesar77,8% pengaruh dari variabel lain terhadap kepuasan 
lain dapat mempengaruhi kepuasan pasien tersebut lain 
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1.Latar Belakang Masalah 

BAB I 

PENDAHULUAN 

Kesehatan merupakan suatu kebutuhan yang mendasar bagi masyarakat. 

Kebutuhan itulah yang menjadikan masyarakat merasa perlu menjaga kesehatan 

dan memperoleh pelayanan kesehatan. Dewasa ini masyarakat sernakin sadar 

akan kualitas atau mutu pelayanan kesehatan yang mampu memberikan kepuasan 

pada masyarakat itu sendiri. 

Rangkuti (2006) mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan 

respon pelanggan terhadap kesesuaian antara tingkat kepentingan sebelurnnya 

dan kinerja aktual yang dirasakan setelah pemakaian. Kepuasan pelanggan 

ditentukan oleh berbagai jenis pelayanan yang didapatkan oleh pelanggan selama 

menggunakan beberapa tahapan pelayanan tersebut. Ketidakpuasan yang 

diperoleh pada tahap awal pelayanan menimbulkan persepsi berupa kualitas 

pelayanan yang buruk untuk tahap selanjutnya, sehingga pelanggan merasa tidak 

puas dengan pelayanan secara keseluruhan. 

Menurut Kotler (2005), kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau 

kecewa pelanggan berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja 

atau hasil suatu produk atau jasa dan harapan-harapannya. Jika kinerja tersebut 

berada di bawah harapan pelanggan, maka pelanggan tersebut merasa 

dikecewakan, jika memenuhi harapan, pelanggan akan merasa sangat puas. 

Harapan pelanggan dapat dibentuk oleh pengalaman masa lampau, komentar dari 

kerabatnya serta janji dan informasi pemasar dan saingannya. Pelanggan yang 

pada masyarakat itu sendiri. 

Rangkuti (2006) mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan 

respon pelanggan terhadap kesesuaian antara tingkat kepentingan 

dan kinerja aktual yang dirasakan setelah pemakaian. Kepuasan 

ditentukan oleh berbagai jenis pelayanan yang didapatkan oleh pelanggan 

menggunakan beberapa tahapan pelayanan tersebut. Ketidakpuasan 

diperoleh pada tahap awal pelayanan menimbulkan persepsi berupa 

pelayanan yang buruk untuk tahap selanjutnya, sehingga pelanggan 

puas dengan pelayanan secara keseluruhan. 

Menurut Kotler (2005), kepuasan pelanggan adalah perasaan 

kecewa pelanggan berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap 

atau hasil suatu produk atau jasa dan harapan-harapannya. Jika kinerja 
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puas akan setia lebih lama, kurang sensitifterhadap harga dan memberi komentar 

yang baik tentang perusahaan. 

Masyarakat mengharapkan pelayanan kesehatan yang lebih berorientasi 

pada kepuasan demi memenuhi kebutuhan dasar masyarakat. Perusahaan yang 

bergerak dalam usaha jasa, khususnya rumah sakit sudah harus mengetahui 

bagaimana kualitas pelayanan mereka dapat diterima oleh konsumennya, baik 

pasien rawat inap maupun pasien rawat jalan. Kualitas pelayanan sangat 

berhubungan erat dengan pelanggan. Semakin baik kualitas pelayanan yang 

diberikan akan mendorong pelanggan untuk menjalin hubungan kerja sama 

dalam jangka waktu yang panjang. Salah satu strategi yang umum dillakukan 

oleh rumah sakit adalah dengan memberikan pelayanan kesehatan yang 

berkualitas. 

Sejalan dengan semakin meningkatnya tuntutan masyarakat terhadap 

pelayanan medis menyebabkan masyarakat menjadi lebih selektif dalam memilih 

jasa pelayanan dari suatu rumah sakit. Perubahan tersebut disebabkan pula oleh 

makin meningkatnya pendidikan dan keadaan sosial ekonomi masyarakat yang 

menimbulkan adanya kecenderungan di masyarakat untuk menuntut pelayanan 

rumah sakit yang lebih baik dan berkualitas. Keadaan tersebut menyebabkan 

persaingan yang ketat antar rumah sakit dimana setiap rumah sakit berlomba­

lomba menjadi yang terbaik. 

Konsumen akan merasa puas dengan jika harapan konsumen sama atau 

melebihi dari apa yang kemudian dirasakan. Dengan demikian, keberhasilan 

perusahaan dalam menjalankan usaha dapat dilihat dari sebarapa konsumen 

merasa puas dengan layanan yang diperoleh. Menciptakan kualitas pelayanan 

berhubungan erat dengan pelanggan. Semakin baik kualitas pelayanan 

diberikan akan mendorong pelanggan untuk menjalin hubungan 

dalam jangka waktu yang panjang. Salah satu strategi yang umum 

oleh rumah sakit adalah dengan memberikan pelayanan kesehatan 

berkualitas. 

Sejalan dengan semakin meningkatnya tuntutan masyarakat 

pelayanan medis menyebabkan masyarakat menjadi lebih selektif 

jasa pelayanan dari suatu rumah sakit. Perubahan tersebut disebabkan 

makin meningkatnya pendidikan dan keadaan sosial ekonomi masyarakat yang 

menimbulkan adanya kecenderungan di masyarakat untuk menuntut 

rumah sakit yang lebih baik dan berkualitas. Keadaan tersebut 

persaingan yang ketat antar rumah sakit dimana setiap rumah 
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