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MOTTO

“Dia memberikan hikmah (ilmu yang berguna)
kepada siapa yang dikehendaki-Nya.

Barang siapa yang mendapat hikmah itu,
sesungguhnya ia telah mendapat kebijakan yang banyak.
Dan tiadalah yang menerima peringatan
melainkan orang-orang yang berakal”

(Q.S Al-Bagarah: 269)

“.....To get a succes, your courage must be greater than you fear.....”
Untuk mendapatkan kesuksesan, keberanianmu harus lebih besar daripada

ketakutanmu
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ABSTRAK

Praktik pemanfaatan pelayanan kesehatan di Puskesmas tergambar dari data di
Puskesmas Bunut Kecamatan Way Ratai dimana jumlah pasien yang memanfaatkan
berkunjung berfluktuasi dari tahun ke tahun, hasil pra survey yang dilakukan terhadap 20
orang pasien dimana hasil prasurvey menunjukkan bahwa sebanyak 8 pasien (40,0%)
tentang courtesy mengeluhkan keramahan tenaga kesehatan atau perawat dalam
memberikan pelayanan terhadap pasien seperti tidak memberikan senyum pada pasien,
berbicara kasar. Sebanyak 9 pasien (45,0%) tentang therapeutic communication
mengeluhkan perawat tidak berkomunikasi dengan baik, dan sebanyak 3 pasien (15%)
mengeluhkan credibility kepercayaan tenaga kesehatan atau perawat seperti dalam
menjelaskan penyakit kurang baik yaitu tentang diagnosa dan sebagainya.

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan desain cross sectional. Populasi
penelitian ini adalah seluruh pasien yang berkunjung ke Puskesmas Bunut bulan Oktober-
November 2018 vyaitu sampel sebanyak 140 responden dengan teknik Accidental
Sampling. Analisis data yang digunakan adalah analisis univariat dan bivariat dengan
menggunakan chi square.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa diketahui courtesy kurang baik sebanyak 89
responden (63,6%), 90 responden (64,3%) mengatakan therapeutic communication
kurang baik, sedangkan 81 responden (57,9%) mengatakan credibility kurang baik. Ada
pengaruh courtesy P value = 0,000, communication P value = 0,005, credibility P value =
0,004. Saran bagi puskesmas diharapkan bermanfaat bagi puskesmas khusunya
Puskesmas Bunut Kecamatan Way Ratai sebagai masukan menyusun strategi untuk selalu
meningkatkan pelayanan kesehatan agar dapat memberikan kepuasan kepada pasien.

Kata Kunci : therapeutic communication, courtesy, credibility, kepuasan pasien

Referensi  : 23 (2007-2010)
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ABSTRACK

The practice of utilizing health services in Puskesmas is illustrated by data at Bunut
Health Center in Way Ratai District where the number of patients who use the visit
fluctuates from year to year, the results of pre-survey conducted on 20 patients where the
presurvey results showed that 8 patients (40.0%) about courtesy complaining about the
hospitality of health workers or nurses in providing services to patients such as not giving
a smile to patients, speaking harshly. Total of 9 patients (45.0%) about therapeutic
communication complained that nurses did not communicate well, and as many as 3
patients (15%) complained about the credibility of health workers or nurses trust in
explaining ill health, namely diagnosis and so on.

This type of research is quantitative research with cross sectional design. The population
of this study was the study of patients visiting the Bunut Health Center from October-
November 2018, with sample of 140 respondents with Accidental Sampling techniques.
The data analysis used was univariate and bivariate analysis using chi square.

The results showed facts that were known to be less good as many as 89 respondents
(63.6%), 90 respondents (64.3%) said therapeutic communication was not good, while 81
respondents (57.9%) said the credibility was not good. There is a difference of P value =
0,000, communication P value = 0,005, credibility of P value = 0,004. Suggestions for
health center are expected to be useful for health center, especially the Bunut Health
Center as input for developing strategies to improve health services in order to provide
satisfaction to patients.

Keywords . Service Quality, Satisfaction
References : 18 (2007 — 2016)
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