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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kegiatan komunikasi pelayanan kesehatan
dalam meningkatkan kepuasan pasien. Studi wawancara mendalam di Rumah Sakit Khusus
Ibu Dan Anak Kota Bandung. Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif,
dengan paradigma penelitian konstruktivisme, dan pendekatan penelitian studi wawancara
mendalam. Subyek penelitiannya adalah orang yang pernah mendapatkan pelayanan
kesehatan yang ditentukan secara purposif berdasarkan permasalahan dari hasil pelayanan
yang telah dirasakan. Proses pengumpulan data diperoleh melalui wawancara mendalam
dan pengamatan peran serta terhadap informan, sedangkan untuk data penunjang diperoleh
melalui studi dokumentasi hasil penelitian sebelumnya, dan studi literature lainnya, serta
wawancara dengan pihak terkait.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa masih kurangnya keramahan dari petugas
rumah sakit kepada pasien. Petugas rumah sakit yang bersikap ramah adalah petugas yang
usianya lebih muda. Salah satu cara untuk meningkatkan kepuasan adalah dengan cara
meningkatkan komunikasi pelayanan. komunikasi tersebut dapat ditunjukan dengan
beberapa cara yaitu memberikan ungkapan berupa salam dan sapa kepada setiap pasien,
menunjukan senyum sectiap berhubungan dengan pasien, bersikap ramah kepada setiap
pasien, kejelasan dalam menyampaikan informasi, mendengarkan setiap keluhan dari pasien,
ketelitian dalam memeriksa pasien, kesungguhan dalam mengobati pasien dan memberikan
motivasi untuk sehat kepada pasein.
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ABSTRACT

This study aims to determine the communication activities of health services in
improving patient satisfaction. Study of in-depth interviews in Special Hospital Mother and
Child Bandung.
This study used qualitative research methods, the research paradigm of constructivism, and
in-depth interview study research approach. Subjects of the study were people who never
get health care purposively determined based on the problems of the results that have
already been felt. The data collection process was obtained through in-depth interviews and
observations as well as the role of the informant, while supporting data obtained through



documentation of the results of previous research studies, and other literature studies, as

well as interviews with relevant parties.

The results showed that there is still a lack of friendliness from hospital personnel to
patients. Hospital personnel were being friendly is a much younger officer. One way to
improve the satisfaction is to improve communication services. The communication can be
demonstrated in several ways that give expression in the form of greetings and courtesies to
each patient, showing each associated with a patient smile, be friendly to each patient,
clarity in conveying information, to listen to any complaints from patients, thoroughness in
examining the patient, the seriousness in treating patients and provide motivation for healthy

to pasein.
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Pendahuluan

Dewasa ini masalah kesehatan
telah menjadi kebutuhan pokok bagi
masyarakat. Dengan meningkatnya taraf
hidup masyarakat, maka semakin
meningkat pula tuntutan masyarakat
terhadap kualitas kesehatan. Hal ini
menuntut penyedia jasa pelayanan
kesehatan seperti rumah sakit untuk
meningkatkan kualitas pelayanan yang
lebih baik, tidak hanya pelayanan yang
bersifat penyembuhan penyakit tetapi juga
mencakup pelayanan yang bersifat
pencegahan (preventif) untuk
meningkatkan  kualitas  hidup serta
memberikan kepuasan bagi konsumen
selaku pengguna jasa kesehatan.
Masalah utama sebagai sebuah lembaga
jasa pelayanan kesehatan adalah semakin
banyaknya pesaing. Oleh Kkarena itu,
rumah sakit dituntut untuk selalu menjaga
kepercayaan konsumen dengan
meningkatkan kualitas pelayanan agar
kepuasan konsumennya meningkat. Pihak
rumah sakit perlu secara cermat
menentukan kebutuhan konsumen sebagai
upaya untuk memenuhi keinginan dan
meningkatkan kepuasan atas pelayanan
yang diberikan.

Berdasarkan konteks penelitian
tersebut, maka fokus penelitian ini adalah

”Bagaimanakah Kegiatan Komunikasi
Pelayanan Kesehatan dalam
Meningkatkan Kepuasan Pasien?” (Studi
Wawancara Mendalam di Rumah Sakit
Khusus Ibu dan Anak Kota

Bandung)

. Metode Penelitian

Armilatus  Shalihah mahasiwa
Jurusan Komunikasi dan Penyiaran Islam
Fakultas Ilmu Dakwah Dan Komunikasi
UIN Syarif Hidayatullah Jakarta dengan
judul skripsi Pola Komunikasi Perawat
Dan Pasien Rawat Inap Dalam Pelayanan
Medis Di Rumah Sakit Universitas Islam
Negeri (UIN) Syarif Hidayatullah Jakarta
menyimpulkan hasil penelitianya bahwa
dalam penyembuhan penyakit pasien
menggunakan pola Komunikasi Antar
Pribadi, dalam pelayanan kesehatan dari
perawat dan pasien yang baik maka akan
menghasilkan efek yang positif pada diri
sang pasien. Dalam  penelitianya
Armilatus Shalihah menggunakan
metodologi kualitatif yaitu melakukan
wawancara, observasi, dan dokumentasi
dengan take gambar terhadap data-data
yang berkaitan dengan masalah penelitian
seperti masalah yang berkaitan dengan
pola komunikasi perawat dan pasien dan
pendekatannya, kemudian



mengumpulkan, menyusun dan
mengklasifikasikan data-data tersebut.

Peneclitian  kualitatif — menurut
Creswell (2013: 4) merupakan metode-
metode untuk mengeksplorasi dan
memahami makna oleh sejumlah individu
atau sekelompok orang dianggap berasal
dari masalah sosial atau kemanusiaan.
Pencliti membangun gambaran yang
kompleks dan holistik, menganalisis kata-
kata, melaporkan pandangan informan
secara  terperinci dan  melakukan
penelitian dalam seting alamiah.

Guna mencapai tujuan penelitian,
maka metode penelitian ini menggunakan
metode wawancara mendalam, karena
dianggap paling tepat untuk mengkaji dan
menganalisis kegiatan pelayanan
kesehatan terhadap kepuasan pasien.
Wawancara mendalam diguanakan untuk
memperoleh informasi mengenai kegiatan
pelayanan kesehatan yang diperoleh oleh
pengunjung atau pasien. Maksud pasien
disini  adalah  pengunjung/konsumen
rumah sakit  yang  memerlukan
penanganan masalah kesehatan atau
konsumen yang memerlukan tindakan dan
konsultasi medis guna mengatasi masalah
kesehatan yang sedang dialaminya.
Sedangkan menurut Moelong (dalam
Elvinaro, 2010: 62) Dengan wawancara
mendalam (in-depth interview) kepada
informan, peneliti dapat mengetahui
alasan yang scbenarnya dari responden
mengambil  keputusan  seperti  itu.
Responden/informan adalah orang yang
memberikan informasi mengenai masalah
yang sedang diteliti dan dapat berperan
sebagai narasumber selama  proses
penelitian.

3. Hasil Penelitian dan Pembahasan

Kondisi pelayanan kesehatan yang terjadi
saat ini masih dijumpai kurang kurang
maksimal. Hal ini terlihat sikap kurang
baik dalam memberikan pelayanan seperti
seolah-olah tidak tahu atau berpura-pura
tidak tahu seolah olah tidak peduli,
bersikap cuek dan tidak peka terhadap
kebutuhan pasien. Sikap seperti ini yang
harus dirubah dari setiap para pegawai
yang memberikan pelayanan kepada
masyarakat. Dalam pelayanan kesehatan
petugas harus menyadari bahwa berbagai
jenis pelayanan dan asuhan pasien
merupakan bisnis utama atau asset utama
sehinga setiap pegawai harus mampu dan
memiliki sikap dan kemampuan yang baik
didalam melayani pasien.

Sikap profesional seorang dokter
ditunjukkan ketika dokter berhadapan
dengan tugasnya, yang berarti mampu
menyelesaikan tugastugasnya sesuai peran
dan fungsinya; mampu mengatur diri
sendiri  seperti  ketepatan = waktu,
pembagian tugas profesi dengan tugas-
tugas pribadi yang lain dan mampu
menghadapi berbagai macam tipe pasien
serta mampu bekerja sama dengan profesi
keschatan yang lain. Di dalam proses
komunikasi dokter-pasien, sikap
profesional ini penting untuk membangun
rasa nyaman, aman, dan percaya pada
dokter, yang merupakan landasan bagi
berlangsungnya  komunikasi  secara
efektif. Sikap profesional ini hendaknya
dijalin  terus-menerus  sejak  awal
konsultasi, sclama proses konsultasi
berlangsung, dan di akhir konsultasi.
Sikap seseorang dokter harus professional
dalam mengerjakan profesinya.



4. Simpulan dan Saran

Bentuk  pelayanan kesehatan yang
diberikan oleh Rumah sakit khusus Ibu
dan Anak Kota Bandung kepada
msyarakat yaitu penyelenggaraan
pelayanan  keschatan yang mampu
memberikan  pelayanan  kedokteran
spesialis dan subspesialis terbatas kepada
ibu dan anak. Rumah Sakit Ibu dan Anak
memberikan bentuk pelayanan dan
fasilitas yang ada ditujukan supaya ibu
dan anak merasa aman serta nyaman untuk
berada di rumah sakit. Karena ibu yang
sedang mengandung, wanita yang sedang
mengalami penyakit tertentu, bayi yang
lahir dengan kondisi tertentu dan anak-
anak yang mengalami penyakit tertentu
membutuhkan pelayanan khuus di bidang
kesehatan. Sehingga penyelenggaran
pelayanannya harus khusus dipisahkan
dengan rumah sakit umum lainya.

Bersikap kritis  ketika terjadi
ketidaknyamanan yang kita dapatkan dari
institusi pemberi layanan keschatan.
Selain itu banyak bertanya mengenai
kondisi kesehatan dan sampaikan semua
keluhan yang dialami saat proses
pemeriksaan atau saat terjadi komunikasi
dengan para petugas kesehatan. Selain itu
memilih sumberdaya manusia yang
berkualitas dan yang memiliki kompetensi
yang cukup, serta menentukan waktu dan
jadwal yang cocok dalam memeriksakan
masalah kesehatan, dan juga terbuka
menerima semua saran dan masukan apa
yang telah diberikan oleh tenaga
kesehatan.
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