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ABSTRAK

LatarBelakang :Hubungan interpersonal antara pasien dan staf medis merupakan hal penting untuk meningkatkan mutu
pelayanan persalinan. Terdapat penurunan jumlah persalinan dari tahun 2014 sampai 2015, yang diikuti ketidakpuasan pasien
dalam aspek hubungan interpersonal meliputi aspek komunikasi dan humanistik. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh hubungan interpersonal antara pasien dan staf medis terhadap kepuasan persalinan.
Metode :Penelitiancross sectional menggunakan wawancara tertutup yang dilakukan dari Juli sampai Agustus 2016. Jumlah total
responden sebanyak 79 ibu yang memenuhi kriteria inklusi dan eksklusi. Hubungan interpersonal dan kepuasan persalinan diukur
dengan menggunakan instrumen dari konsep tim perubahan pelayanan maternal dan jurnal kepuasan persalinan yang sebelumnya
sudah diuji validitas dan reliabilitasnya. Uji statistik menggunakan uji regresi linier.
Hasil :Mayoritas responden (94,9%) berusia 21-40 tahun, 67,1% berpendidikan perguruan tinggi, 40,5% ibu rumah tangga, dan
57% dengan teknik persalinan operasi cesar.Terdapat pengaruh signifikan antara hubungan interpersonal dengan kepuasan
persalinan (p=0.0001).
Simpulan :Hubungan interpersonal yang bagus antara pasien dan staf medis meliputi aspek komunikasi dan humanistik
meningkatkan derajat kepercayaan pasien terhadap penyedia pelayanan yang akan meningkatkan kepuasan persalinan.

Kata kunci :hubungan interpersonal, kepuasan persalinan.

The Effect of Interpersonal Relationship between patients and Medical
Staff Toward Birth Satisfaction in Roemani Muhammadiyah Semarang
Hospital, Indonesia

ABSTRACT

Background :The interpersonal relationship between patients and medical staff was important factor to gain upgrading birth
services. There was decline of birth rate from 2014 to 2015, which following with several patient unsatisfaction in interpersonal
relationship include the aspect of communication and humanistic aspects. This research purpose to analysed the effect of
interpersonal relationship between patients and medical staff toward birth satisfaction.
Method :A cross sectional that involved an exit interview was conduct from July to August 2016. A total of 79 women were
enrolled in the study that fulfill the inclusion and exclusion criteria. The interpersonal relationship and birth satisfaction were
measured using survey instruments from the transforming maternity team consept and birth satisfaction journal which measured
the reliability and validity test. The linier regression were applied.
Results :The majority of the patients (94,9%) were 21-40 years old, 67,1% were univercity graduated, 40,5% were housewife,
62% were multigravida, and57% were delivered by cesarean section. There was significant effect between interpersonal
relationship and birth satisfaction (p=0,0001).
Conclusion :The good interpersonal relationship between patients and medical staff includes communication and humanistic
aspects increasing the degree of patient confidence to service providers that will increase labor satisfaction.
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PENDAHULUAN

Aspek hubungan interpersonal merupakan salah satu aspek penting dalam

pelayanan persalanan (Duong DV et al. 2004; Lowe NK. 2010). Berdasarkan jurnal

Women's Health, pelayanan persalinan meliputi enam dimensi pelayanan, yaitu

berpusat pada ibu, aman, efektif, efisien, dan adil (memiliki keadilan dan persamaan

hak yang sama) (Lowe NK. 2010; Carter MC et al. 2010).



Hubungan interpersonal meliputi enam dimensi pelayanan tersebut, karena

mencakup hubungan antara pasien dan petugas kesehatan(Lowe NK. 2010; Carter MC

et al. 2010).Terdapat penurunan jumlah persalinan dari tahun 2014 sampai 2015, yang

diikuti ketidakpuasan pasien dalam aspek hubungan interpersonal meliputi aspek

komunikasi dan humanistik di rumah sakit Roemani Muhammadiyah Semarang.

METODE

Penelitian cross sectional menggunakan wawancara tertutup yang dilakukan

dari Juli sampai Agustus 2016. Jumlah total responden sebanyak 79 ibu yang

memenuhi kriteria inklusi dan eksklusi. Hubungan interpersonal dan kepuasan

persalinan diukur dengan menggunakan instrumen dari konsep tim perubahan

pelayanan maternal dan jurnal kepuasan persalinan yang sebelumnya sudah diuji

validitas dan reliabilitasnya (Duong DV.2004; Carter MC et al. 2010). Skala

pengukuran variabel menggunakan semantik differential dengan rentang angka 0-10.

Uji statistik menggunakan uji regresi linier.

HASIL

Mayoritas pasien (94,9%) berusia 21-40 tahun, 67,1% pendidikan terakhir perguruan

tinggi, 40,5% ibu rumah tangga, 62% multigravida, dan 57% teknik persalinan

dengan operasi sesar (tabel1).

Tabel 1. Karakteristik Pasien

Karakteristik Jumlah Persentase

Tingkat pendidikan
- SLTP
- SLTA
- PT

3
23
53

3,8
29,1
67,1

Pekerjaan
- Pegawai Swasta
- PNS
- Wiraswasta
- Mahasiswa
- Ibu rumah tangga

29
15
2
1

32

36,7
19
2,5
1,3

40,5
Jumlah paritas

- Primigravida
- Multigravida
- Grande Multipara

30
49
0

38
62
0

Teknik persalinan
- Spontan
- Vacuum, foceps
- Operasi sesar

32
2

45

40,5
2,5
57

Tabel 2 menunjukkan nilai rata-rata hubungan interpersonal yaitu 7,79 dari rentang 0-

10. Pelayanan yang memiliki nilai rata-rata terendah adalah waktu tunggu pasien



terhadap pelayanan awal, sedangkan yang memiliki nilai rata-rata tertinggi adalah

penampilan petugas yang terkesan bersih dan rapi.

Tabel 2 Penilaian tanggapan responden pada masing-masing variabel pelayanan persalinan

No. Pertanyaan Mean Skor <
mean

Persentas
e

Skor >
mean

Persentas
e

B1 Terjalin hubungan kepercayaan antara pasien
dan petugas RS

8,33 16 20,3 63 79,7

B2 Pasien diperlakukan sebagai partner dalam
perawatan dirinya

8,19 23 29,1 56 70,9

B3 Petugasmemberikankesempatanpasienmence
ritakankeluhannya,
menanyakanpertanyaanterkaitkeluhanatauko
ndisipasien,
tidakmelakukaninterupsiketikapasienberbica
ra

8,27 15 19 64 81

B4 Petugasmenanyakanpertanyaanterkaitkeluha
nataukondisipasien

8,28 17 21,5 62 78,4

B5 Petugasmemberikanpenjelasantentangpemeri
ksaanapa yang akandilakukan

8,06 20 25,3 59 74,7

B6 Petugasmenyampaikanhasilpemeriksaan 8,09 21 26,6 58 73,4

B7 Petugasmenggunakan kata-kata yang
dimengertipasienketikamenjelaskankondisi/t
erapi, danatau kata-kata
teknismedisterhadappasien

8,24 15 19 64 81

B8 Petugasmenjawabpertanyaanpasiendenganjel
as,
tidakterkesanmencelaataumengguruipasien

8,18 20 25,3 59 74,7

B9 Petugasmengikutiinformasimengenaikondisi
pasien

8,24 18 22,8 61 77,2

B10 Tidakadaperbedaaninformasimengenaikondi
si, terapi, hasilpemeriksaan yang
disampaikanantar tenagamedis

8,01 26 32,9 53 67

B11 Tim
medisdapatmengatasipermasalahanpasienden
ganbaik

8,20 19 24,1 60 76

B13 Petugasmemberikanprivacy yang
cukupsewaktumemeriksaatauberbicaradenga
npasien

8,20 18 22,8 61 77,2

B14 Petugasmeyakinkandanmenguasaitindakanm
edis yang dilakukanterhadappasien

8,28 11 13,9 68 86,1

B15 Petugastidakmengacuhkanatauterlihatbosand
enganpasien

8,22 18 22,8 61 77,2

B16 Petugasmemberikanketerangan yang
jujurterhadappasien, tidakterkesanmenutup-
nutupikondisipasien

8,30 17 21,5 62 78,5

B17 Petugastidakterkesantergesa-
gesadalammemberikanpelayananterhadappas
ien

8,29 18 22,8 61 77,2

B18 Petugasmenepatijanjinyaterhadappasien 8,14 22 27,8 57 72,2



B19 Petugasterkesanberpenampilanrapidanbe
rsih

8,53 43 54,4 36 45,5

B20 Waktu tunggu pelayanan awalpasien ≤15
menit

7,70 30 38 49 62

Rerata Total 8,19

Tabel 3 menunjukkan tanggapan responden terhadap kepuasan persalinan,

yang dinilai dari aspek kepuasan terhadap prosedur pelayanan persalinan,

fasilitas, aspek interpersonal perawatan, dan akses pelayanan. Rerata total

kepuasan adalah 8,09 dari range 0-10. Mayoritas penilaian kepuasan pasien

persalinan di RS Roemani mempunyai nilai di atas rerata total kepuasan. Hal itu

mengartikan bahwa sebagian besar pasien yang memanfaatkan pelayanan persalinan

di RS Roemani sudah merasakan puas terhadap pelayanan yang diberikan. Namun

perlu dicermati pula aspek-aspek yang mempunyai nilai di bawah rerata total

kepuasan untuk lebih mengetahui harapan pasien.

Tabel 3. Penilaian tanggapan responden pada variabel kepuasan

No. Aspek kepuasan Rerata tota
kepuasan

Rerata paling tinggi Nilai Rerata paling rendah Nilai

1. Prosedur pelayanan
persalinan

8,09 Usaha terhadap kesembuhan
dan keselamatan pasien

8,41 Waktu tunggu pasien
terhadap pelayanan

7,68

2. Fasilitas Kebersihan ruang bersalin 8,30 Lahan parkir yang cukup 7,19

3. Aspek
interpersonal
perawatan

Penjelasan terhadap kondisi
kesehatan pasien

8,32 Waktu dicurahkan untuk
pelayanan pasien

7,96

4. Akses pelayanan Kemudahan mendapatkan
obat-obatan

8,24 - -

Berdasarkan tabel 4 menunjukkan hubungan antara variabel hubungan

interpersonal dan dengan kepuasan pasien adalah positif sangat kuat. Nilai

signifikansi variabel hubungan interpersonal terhadap kepuasan pasien 0,0001 (<

0,005). Sehingga dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak, dan H1 diterima, yang berarti

ada pengaruh yang nyata (signifikan) dari variabel hubungan interpersonal terhadap

kepuasan pasien.

Tabel 4 Uji regresi linier sederhana variabel hubungan interpersonal terhadap kepuasan pasien

Variabel bebas Nilai R Nilai R
Square

p (ANOVA) Constant
a

Stand coeff β p (coeff)

Hubungan
interpersonal

0,904 0,817 0,0001 10,472 0,904 0,0001



PEMBAHASAN

Pernyataan aspek kepuasan pasien yang mempunyai nilai di bawah rata-rata

yakni dari aspek fasilitas dan interpersonal perawatan. Kepuasan pasien dari aspek

fasilitas yang mempunyai nilai di bawah rerata total kepuasan yakni kepuasan

terhadap kecukupan lahan parkir, kebersihan kamar mandi, kenyamanan ruang rawat

inap, fasilitas kamar mandi dapat berfungsi, serta kebersihan ruang rawat inap.

Sedangkan dari aspek interpersonal perawatan yakni kepuasan dari waktu petugas

yang dicurahkan untuk pelayanan pasien. Pasien menilai petugas sudah melakukan

tugas pelayanannya, namun waktu yang dicurahkan untuk pelayanan tersebut dirasa

kurang untuk memenuhi semua kebutuhan dan keinginan pasien.

Hasil penelitian di RS Roemani yaituterdapatpengaruhpositifdansignifikanuji

pengaruh hubungan interpersonal terhadap kepuasan. Hubungan interpersonal

meliputikomunikasi yang baikdanhubungan kepercayaan yang terjalin antara petugas

RS dan pasien, perlakuan pasien sebagai partner, serta kesempatan yang diberikan

bagi pasien untuk mengekspresikan keinginannya dalam pembuatan keputusan medis

terkait persalinan yang dihadapi.

Sebagian besar pasien percaya kepada petugas dalam pengelolaan dirinya. Pasien

juga menilai baik pada komunikasi, humanistik, dan performa petugas. Aspek

hubungan interpersonal merupakan faktor terpenting dari kepuasan persalinan di RS

Roemani. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Melese T et alyang

menyatakan bahwa komunikasi petugas, informasi yang diberikan petugas terhadap

pasien, sikap, keramahan dan empati yang diberikan petugas, serta privacy yang

diberikan pada proses pemeriksaan mempengaruhi kepuasan pasien (Melese T et al.

2014). Demikian pula dengan penelitian yang dilakukan oleh Tricas JG et al yang

menyebutkan pilar utama dari kepuasan persalinan antara lain dimensi humanisme

dan hubungan antara petugas dan pasien. (Tricas JG et al. 2011). Hal tersebut meliputi

sikap dan keramahan petugas, profesionalitas, serta komunikasi petugas.

Pernyataan pelayanan yang di bawah rata-rata yakni terkait waktu tunggu

pelayanan awal pasien. Waktu tunggu pelayanan ideal pasien persalinan adalah ≤ 15

menit. Sebagian besar pasien persalinan masuk melalui IGD, sehingga respon time

pelayanan pasien haruslah cepat. Berdasarkan wawancara, sebagian besar petugas

sudah melakukan tugasnya dengan memberikan pelayanan awal ≤ 15 menit. Namun

terdapat beberapa responden yang menyatakan pelayanan awal yang lama



dikarenakan pasien datang saat jam operan jaga petugas (Arab M et al. 2015; Dine CJ

et al. 2014).

Hal tersebut sejalan dengan penelitian lainnya yang menyebutkan bahwa faktor

terpenting dari kepuasan terhadap pelayanan persalinan yakni hubungan kepercayaan

dan komunikasi. Dari komunikasi yang baik akan timbul kepercayaan pasien yang

akan menimbulkan rasa aman, nyaman, dan puas (Mekonnen ME et al. 2015;

Attanasio LB et al. 2014).

Karakteristik responden seperti jumlah paritas, dan teknik persalinan dapat pula

mempengaruhi kepuasan. Pada penelitian ini pasien primigravida menilai lebih tinggi

terhadap kepuasan yang dirasakan dibandingkan multigravida. Hal tersebut

kemungkinan karena pada pasien primigravida belum dapat membandingkan dengan

persalinan sebelumnya, sedangkan pasien multigravida dapat membandingkan dengan

pengalaman persalinan sebelumnya. Walaupun pada pasien multigravida belum tentu

pada persalinan sebelumnya melahirkan di RS Roemani pula. Penelitian pelayanan

persalinan yang dilakukan di RS Roemani ini kemungkinan dipengaruhi pula oleh

kelas perawatan, dan teknik persalinan yang diterima pasien.
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