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Abstrak

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kompetensi dan komunikasi
perawat terhadap kepuasan pasien denga dimediasi kinerja perawat. Sampel dalam penelitian ini
adalah pasien sebanyak 100 orang. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner. Teknik
analisis data menggunakan SEM-PLS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kompetensi dan
komunikasi berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Secara parsial kompetensi, komunikasi, dan
kinerja berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. Kinerja perawat memediasi pengaruh
kompetensi dan komunikasi terhadap kepuasan pasien.
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PENDAHULUAN

Fasilitas Kesehatan atau yang disebut dengan faskes adalah institusi pelayanan kesehatan
yang melakukan beberapa jenis pelayanan kesehatan bagi masyarakat (Kosnan, 2020). Pelayanan
kesehatan yang dibutuhkan antara lain pelayanan medik, pelayanan penunjang medik,
pelayanan perawatan, pelayanan rehabilitasi, pencegahan serta peningkatan kesehatan (Nur’aeni et
al., 2020). Fasilitas kesehatan juga dapat berfungsi sebagai kawasan pendidikan atau pelatihan
medik dan para medik.

Faskes Sebagai kawasan penelitian dan pengembangan ilmu dan teknologi bidang kesehatan
serta untuk menghindari risiko dan gangguan kesehatan. Keberadaan pelayanan kesehatan sangat
penting dalam mewujudkan masyarakat yang sehat, berbagai pelayanan kesehatan milik
pemerintah maupun swasta didirikan pada setiap daerah untuk memudahkan masyarakat
mengakses pelayanan kesehatan (Silalahi et al., 2019).

Puskesmas merupakan suatu unit pelaksana fungsional yang berfungsi sebagai pusat
pembangunan kesehatan, pusat pembinaan peran serta masyarakat dalam bidang kesehatan, serta
pusat pelayanan kesehatan tingkat pertama yang menyelenggarakan kegiatannya secara
menyeluruh, terpadu dan berkesinambungan pada suatu masyarakat yang bertempat tinggal dalam
suatu wilayah tertentu (Azwar, 2010).

Peranan dan kedudukan Puskesmas dalam sistem pelayanan kesehatan adalah sebagai
ujung tombak sistem pelayanan kesehatan di Indonesia. Ini disebabkan karena peranan dan
kedudukan Puskesmas di Indonesia adalah amat unik. Puskesmas sebagai sarana pelayanan
kesehatan terdepan di Indonesia, maka Puskesmas bertanggung jawab dalam menyelenggarakan
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pelayanan kesehatan masyarakat, juga bertanggung jawab dalam menyelenggarakan pelayanan
kedokteran (Azwar, 2010).

Pengertian Pusat Kesehatan Masyarakat menurut Permenkes nomor 43 tahun 2019 adalah
Fasilitas Pelayanan Kesehatan adalah suatu tempat yang digunakan untuk menyelenggarakan
upaya pelayanan kesehatan, baik promotif, preventif, kuratif maupun rehabilitatif yang dilakukan
oleh pemerintah, pemerintah daerah dan/atau masyarakat. Pusat Kesehatan Masyarakat yang
selanjutnya disebut Puskesmas adalah fasilitas pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan upaya
kesehatan masyarakat dan upaya kesehatan perseorangan tingkat pertama, dengan lebih
mengutamakan upaya promotif dan preventif di wilayah kerjanya. Tenaga Kesehatan adalah setiap
orang yang mengabdikan diri dalam bidang kesehatan serta memiliki pengetahuan dan/atau
keterampilan melalui pendidikan di bidang kesehatan yang untuk jenis tertentu memerlukan
kewenangan untuk melakukan upaya kesehatan.

Mutu adalah derajat dipenuhinya persyaratan yang ditentukan. Mutu adalah kesesuaian
terhadap kebutuhan, Jika mutu rendah merupakan akibat dari ketidaksesuaian. Mutu tidak sama
dengan kemewahan. Suatu produk atau pelayanan yang sesuai dengan segala spesifikasinya
akan dikatakan bermutu, apapun bentuk produknya. Mutu harus bisa dicapai, diukur, bisa
memberi keuntungan serta untuk mencapainya dibutuhkan kerja keras (Layli, 2022).

Pelayanan kesehatan adalah setiap upaya yang diselenggarakan secara indvidual atau
bersama-sama pada suatu organisasi (Setiawan, 2023). Pelayanan tersebut memiliki tujuan
meningkatkan kesehatan, mencegah dan menyembuhkan penyakit, serta memulihkan kesehatan
masyarakat. Perawat merupakan tenaga kesehatan dengan waktu pelayanan yang
berkesinambungan selama 24 jam pada saat merawat pasien. Perawat sebagai tenaga kesehatan
yang profesional mempunyai kesempatan paling besar untuk memberikan pelayanan kesehatan
khususnya pelayanan atau asuhan keperawatan yang komprehensif dengan membantu pasien
memenuhi kebutuhannya (Andriyanti & Marlena, 2022).

Tingkat kepuasan pasien merupakan salah satu ukuran keberhasilan pelayanan yang
diberikan oleh suatu instansi kesehatan (Obuchowska & Konopinska, 2021). Kepuasan pasien
adalah persepsi, sikap pasien terhadap pelayanan keperawatan, dan merupakan kriteria hasil
evaluasi dari kualitas pelayanan keperawatan (Apriliani et al., 2021). Kepuasan pasien adalah
keluaran (outcome) layanan kesehatan dan merupakan salah satu tujuan dari peningkatan mutu
layanan kesehatan.

Puskesmas Mauk merupakan puskesmas terbesar di wilayah Mauk, kabupaten Tangerang
Banten sesuai dengan Surat Keputusan Bupati Tangerang tahun 2016. Puskesmas mauk merupakan
puskesmas BLUD diharapkan mampu membiayai operasionalnya sendiri dengan membentuk
central business unit yang menjadi sumber pendapatan sendiri. Puskesmas Mauk juga telah
memiliki sertifikat akreditasi Puskesmas dengan nomor YM.02.01/V1.14/15.05/2019 tanggal 08
Oktober 2019 sebagai pengakuan bahwa fasilitas Kesehatan telah memenuhi standar akreditasi dan
dinyatakan lulus dengan predikat UTAMA. Diharapkan dengan terakreditasinya Puskesmas Mauk
dapat terus meningkatkan kualitas pelayanan sehingga kepuasan pasien meningkat.

Puskesmas Mauk memiliki 99 orang karyawan yang meliputi 6 dokter umum, 1 dokter gigi,
1 Ka. Subag TU, 18 perawat, 24 bidan, 3 tenaga promkes, 2 tenaga sanitasi lingkungan, 3 nutrisionis,
5 kefarmasian, 4 tenaga laboratorium, 2 perekam medis, 1 perawat gigi, 12 operator data entry, 1
tenaga administrasi keuangan, 2 juru masak, 7 keamanan dan 7 petugas kebersihan. Puskesmas
Mauk memberikan pelayanan rawat inap umum sebanyak 13 bed, poned 6 bed nifas, poliklinik
umum dewasa , poliklinik anak, pemeriksaan KIA, KB dan imunisasi. Puskesmas mauk memiliki
total jumlah penduduk 90.923 jiwa, dimana jumlah kunjungan pasien rawat jalan setiap harinya
mencapai 600 pasien. Dengan keterbatasan jumlah dokter umum, maka sebagian besar poliklinik
umum dewasa dan anak dilayani oleh perawat.

Hasil studi pendahuluan diketahui bahwa dari 10 pasien yang memberikan google review
ada 6 kurang puas dengan pelayanan yang diberikan dari puskemas. Menurut pasien faktor yang
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menjadikan penilaian kurang puas akibat dari kurang tanggapnya pelayanan yang diberikan
petugas kepada pasien. Pasien antri lama dan tidak diberikan informasi yang jelas sehingga dengan
lama menunggu menjadi pasien kecewa dengan pelayanan yang diberikan. Selain itu, menurut
pasien penanganan yang diberikan kepada setiap pasien lambat dan kurang cekatan. Petugas baik
perawat maupun dokter terlihat seperti kurang paham akan keluhan yang dialami pasien.
Akibatnya pasien ditangani dengan waktu yang lama. Hal ini menjadikan penilaian pasien kepada
petugas kurang ahli atau kurang kompetensi terkait dengan penanganan penyakit pasien.

Berdasarkan studi pendahuluan menunjukkan bahwa kepuasan pasien di Puskesmas mauk
belum mencapai target yang telah ditetapkan masih dibawah 90%. Ini menunjukkan masih
banyaknya pasien yang tidak puas akan pelayanan yang diberikan oleh tenaga yang bekerja di
Puskesmas Mauk, terutama perawat. Faktor-faktor yang mendorong kepuasan pelanggan ialah
kualitas produk, harga, service quality, faktor emosional serta kemudahan. Service quality
bergantung pada tiga hal, yaitu sistem, teknologi serta manusia. Adapun dimensi dari service
quality adalah kemampuan untuk menyampaikan pelayanan seperti yang dijanjikan dan akurat
(reliability), kemauan untuk menolong pelanggan serta menyediakan pelayanan yang cepat
(responsiveness), kemampuan pengetahuan serta sopan santun petugas untuk menanamkan rasa
percaya serta keyakinan pada pelanggannya (assurance), kepedulian, perhatian spesifik kepada
pelanggan (empathy)dan penampakan dari fasilitas fisik, alat-alat, petugas, dan barang-barang
komunikasi (tangibles).

Hasil studi pendahuluan di Puskesmas Mauk diketahui dari wawancara 10 pasien diperoleh
informasi ada 5 yang kurang puas, 3 cukup puas dan 2 puas dengan pelayanan yang diberikan
perawat di puskesmas. Hasil wawancara diperoleh informasi bahwa jika perawat ketika
memberikan pelayanan kurang ramah, perawat tidak menjelaskan detail penyakit pasien, perawat
kurang responsif dengan pasien yang berobat. Perawat ketika mendaftar dan memeriksa pasien
hanya berbicara secukupnya dan tidak memberikan informasi yang detail kepada pasien. Menurut
pasien bahwa perawat yang ada sering terjadi miskomunikasi antar perawat ketika sedang
memberikan pelayanan yaitu pada bagian pendaftaran dan bagian pemeriksaan awal.

Hasil penelitian yang dilakukan Hanisah et al., (2022) menunjukkan bahwa komunikasi
perawat memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Penelitian Amoharu
(2023) juga menemukan bahwa komunikasi memberikan pengaruh ysng signifikan terhadap
kepuasan pasien. Suriyani (2022) dalam penelitiannya juga menemukan bahwa komunikasi
perawat memberikan pengaruh terhadap kepuasan pasien. Penelitian Hilman (2023) menemukan
bahwa kompetensi kerja perawat berpengaruh terhadap kinerja perawat yang berimplikasi pada
kepuasan pasien. Hasil penelitian Fitriana (2022) menemukan bahwa kompetensi perawat
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien.

Berdasarkan penjelasan latar belakang di atas maka dalam penelitian ini akan mengkaji
pengaruh Kompetensi dan Komunikasi Perawat Terhadap Kepuasan Pasien dengan Kinerja
Perawat Sebagai Variabel Mediasi Pada Pasien Rawat Jalan di Puskemas Mauk.

METODOLOGI PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan survey.
Penelitian ini pilih karena sesuai dengan tujuan penelitian untuk menganalisis hubungan dua atau
lebih variabel. Populasi dalam penelitian. Populasi dalam penelitian ini adalah pasien rawat inap di
Puskesmas Mauk Kabupaten Tangerang yang jumlahnya tidak diketahui secara pasti. Metode
pengambilan sampel yang digunakan adalah sample non random sampling dengan teknik accidental
sampling, yaitu metode penentuan sampel dengan mengambil responden yang kebetulan ada atau
tersedia di suatu tempat sesuai penelitian. Menurut Arikunto (2018) menyarankan ukuran sampel
yang sesuai yaitu antara 100-200 responden. Jumlah sampel dalam penelitian ini menggunakan
rumus 10 dikalikan dengan jumlah variabel (Sugiyono, 2019). Menurut Hair (2017) jumlah sample
adalah 5-10 dikali dari indicator yang ada pada variable penelitian. Dan dalam penelitian ini
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terdapat 16 indikator, berarti jumlah sampel didapatkan 80-160 responden, dan dalam penelitian ini
jumlah responden yang terkumpul yaitu 100 responden. Penelitian ini menggunakan kuesioner
yang dikembangkan menggunakan skala likert dengan hasil dari pengukuran skala dibuat ke dalam
data bentuk data ordinal. Skor tertinggi adalah untuk jawaban yang paling mendukung. Skala likert
dapat digunakan untuk mengukur pendapat atau persepsi, sikap seseorang terhadap fenomena
sosial yang ada disekitar manusia (Sugiyono, 2019). Teknik analisis data dalam penelitian ini Partial
Least Square (PLS).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data maka dapat disajikan hasil analisis sebagai

berikut.
Tabel 1

Hasil Uji Hipotesis

Original Standard oL

Variabel sample Sample deviation : statistics P values
©) mean (M) (STDEV) (|O/STDEV |)

Kinerja -> Kepuasan JU¢I¥) 0,301 0,096 3,335 0,001

Kompetensi ->
Kepuasan
Kompetensi

Kinerja

0,302 0,310 0,082 3,685 0,000

0,282 0,280 0,083 3,406 0,001

Komunikasi
Kepuasan
Komunikasi
Kinerja

0,425 0,421 0,111 3,844 0,000

0,545 0,567 0,079 6,933 0,000

Berdasarkan analisis menggunakan Partial Squares Structural Equation Modeling maka

dapat disimpulkan sebagai berikut.

1.

Kinerja berpengaruh terhadap kepuasan mempeorleh nilai t hitung sebesar 0,335 dengan p
values atau signifikan 0,001. Nilai tersebut artinya hipotesis diterima sehingga kinerja
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien.

Kompetensi perawat berpengaruh terhadap kepuasan memperoleh nilai t hitung sebesar
3,685 dengan p values atau signifikan 0,001. Nilai tersebut artinya hipotesis diterima
sehingga kompetensi perawat berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien.
Kompetensi perawat berpengaruh terhadap kinerja memperoleh nilai t hitung sebesar 3,406
dengan p values atau signifikan 0,000. Nilai tersebut artinya hipotesis diterima sehingga
kompetensi perawat berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien.

Komunikasi perawat berpengaruh terhadap kepuasan memperoleh nilai t hitung sebesar
3,844 dengan p values atau signifikan 0,000. Nilai tersebut artinya hipotesis diterima
sehingga komunikasi perawat berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien.
Komunikasi perawat berpengaruh terhadap kinerja memperoleh nilai t hitung sebesar 6,933
dengan p values atau signifikan 0,000. Nilai tersebut artinya hipotesis diterima sehingga
komunikasi perawat berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien.

1. Pengaruh kompetensi perawat terhadap kepuasan pasien

Berdasarkan hasi penelitian diketahui bahwa pegaruh kompetensi tehradap kepuasan

pasien memeproleh nilai t hitung 3,685 dengan p value sebesar 0,000. Nilai tersebut
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menunjukkan bahwa kompetensi perawat memberikan pengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pasien. Artinya kompetensi perawat semakin tinggi maka kepuasan pasien juga akan
semakin tinggi. Sebaliknya, kompetensi perawat semakin rendah maka kepuasan pasien juga
akan semakin rendah.

Kompetensi yang dimiliki seorang perawat akan menjadikan pasien merasa puas atas
pelayanan yang diberikan jika sesuai dengan harapan. Perawat yang memiliki kompetensi baik
seperti dapat menggunakan alat dengan terampil dalam memeriksa pasien maka akan
membuat pasien merasa puas akan tindakan tersebut. PPNI (2019) menguraikan kompetensi
sebagai kemampuan yang dimiliki seseorang untuk melakukan suatu pekerjaan yang didasari
pengetahuan, keterampilan dan sikap sesuai petunjuk kerja yang ditetapkan serta dapat
terobservasi. Hasil penelitian yang dilakukan Hilman (2023) menunjukkan bahwa kompetensi
memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan perawat. Kompetensi yang dimiliki
perawat menjadikan pasien merasa puas atas semua pelayanan yang diberikan. Pasien yang
dilayani perawat dengan kompetensi baik seperti terampil dalam menggunakan alat maka akan
menjadikan pasien merasa puas.

2. Pengaruh komunikasi perawat terhadap kepuasan

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa pegaruh komunikasi terhadap kepuasan
pasien memeproleh nilai t hitung 3,844 dengan p value sebesar 0,000. Nilai tersebut
menunjukkan bahwa komunikasi perawat memberikan pengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pasien. Artinya komunikasi perawat semakin tinggi maka kepuasan pasien juga akan
semakin tinggi. Sebaliknya, komunikasi perawat semakin rendah maka kepuasan pasien juga
akan semakin rendah.

Cara berinteraksi yang dimiliki seorang pelayan publik seperti perawat sangat dibutuhkan.
Perawat harus dapat berkomunikasi dengan baik dengan banyak orang terutama ketika
seorang perawat yang harus melayani banyak antrian di sebuah faskes. Menurut Sari et al.,
(2022) perawat dituntut untuk melakukan komunikasi dalam tindakan keperawatan agar
pasien dan keluarga mengetahui tindakan yang akan dilakukan kepada pasien melalui
tahapan-tahapan dalam komunikasi terapeutik. Perawat tidak boleh bingung dan sebaliknya
pasien harus merasa bahwa dia merupakan fokus utama perawat selama melakukan interaksi.
Hasil penelitian yang dilakukan Rantung (2022) menunjukkan bahwa komunikasi yang
dimiliki perawat memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien.
Komunikasi yang semakin efektif maka kepuasan pasien semakin tinggi. Sebaliknya, ketika
komunikasi rendah maka kepuasan pasien juga akan rendah.

3. Pengaruh kinerja perawat terhadap kepuasan pasien

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa pegaruh kinerja terhadap kepuasan pasien
memeproleh nilai t hitung 3,335 dengan p value sebesar 0,000. Nilai tersebut menunjukkan
bahwa kinerja perawat memberikan pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pasien.
Artinya kinerja perawat semakin tinggi maka kepuasan pasien juga akan semakin tinggi.
Sebaliknya, kinerja perawat semakin rendah maka kepuasan pasien juga akan semakin rendah.

Kinerja yang dilakukan dalam memberikan pelayanan terhadap pasien akan dinilai
langsung ketika sedang memberikan tindakan. Perawat yang memberikan kinerja kurang maka
akan menjadikan pasien kurang puas karena tidak sesuai dengan harapan. Perawat harus
memiliki kinerja yang baik dalam memberikan tindakan kepada pasien saat berobat. Kinerja
perawat merupakan tenaga profesional yang mempunyai kemampuan baik intelektual,
teknikal, interpersonal dan moral, bertanggung jawab serta berwenang melaksanakan asuhan
keperawatan pelayanan kesehatan dalam mengimplementasikan sebaik-baiknya suatu
wewenang dalam rangka pencapaian tugas profesi dan terwujudnya tujuan dari sasaran unit
organisasi kesehatan tanpa melihat keadaan dan situasi waktu (Warshawsky et al., 2022). Hasil
penelitian yang dilakukan Hartati et al.,, (2022) menunjukkan bahwa kinerja yang dimiliki
perawat mementukan kepausan pasien secara signifikan. Kinerja yang baik maka kepuasan
pasien juga akan baik. Sebaliknya, ketika kinerja rendah maka kepuasan juga akan rendah.
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4. Pengaruh kompetensi perawat terhadap kepuasan pasien melalui kinerja perawat

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa pegaruh kompetensi terhadap kepuasan
pasien melalui kinerja memeproleh nilai t hitung 2,517 dengan p value sebesar 0,012. Nilai
tersebut menunjukkan bahwa kompetensi perawat berpegaruh terhadap kepuasan melalui
kinerja memberikan pengaruh secara signifikan. Artinya kinerja perawat memperbesar
penagruh yang diberikan komppetensi terhadap kepuasan pasien.

Kompetensi yang dimiliki perawat akan meningkatkan kinerja dalam memberikan
tindakan kepada pasien. Kompetensi seperti keterampilan menggunakan peralatan akan
menjadikan kinerja perawat dinilai positif oleh pasien yang periksa. Secara tidak langsung
maka kompetensi tersebut akan meningkatkan kepuasan pasien melalui kinerja yang
diminiliki. Artinya kompetensi yang baik akan meningkatkan kinerja perawat sehingga akan
meningkatkan kepuasan pasien yang memperoleh tindakan. Hasil penelitian yang dilakukan
oleh Muis (2022) kompetensi memberikan pengaruh secara tidak langsung terhadap kepuasan
pasien melalui kinerja.

5. Pengaruh komunikasi terhadap kepuasan melalui kinerja

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa pegaruh kompetensi terhadap kepuasan
pasien melalui kinerja memeproleh nilai t hitung 2,844 dengan p value sebesar 0,004. Nilai
tersebut menunjukkan bahwa komunikasi perawat berpegaruh terhadap kepuasan melalui
kinerja memberikan pengaruh secara signifikan. Artinya kinerja perawat memperbesar
penagruh yang diberikan komunikasi terhadap kepuasan pasien.

Komunikasi yang diberikan perawat kepada pasien baik dalam komunikasi verbal
maupun non verbal merupakan salah satu kinerja yang akan di rasakan dan di nilai oleh pasien.
Kemampuan perawat menunjukkan kemampuan kerjanya dalam berkomunikasi di pengaruhi
oleh tingkat kemampuan, keterampilan berkomunikasi perawat dalam bekerja. Komunikasi
yang baik akan meningkatkan kinerja yang dimiliki. Hal ini karena salah satu yang dapat
menignkatkan kinerja adalah kemampuan verbal yaitu berkomunikasi dengan orang lain. Jika
kinerja baik maka dapat meningkatkan kepuasan pasien. Berdasarkan hasil penelitian yang
dilakukan Sintari (2023) yang menunjukkan bahwa komunikasi memberikan pengaruh
terhadap kepuasan pasien dengan dimediasi oleh kinerja perawat.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kompetensi dan komunikasi perawat
berpengaruh terhadap kepuasan pasien dengan dimediasi kinerja perawat di Puskesmas Mauk
Kabupaten Tangerang secara signifikan. Saran bagi instansi sebaiknya untuk perawat yang masih
memiliki kompetensi kurang, komunikasi kurang serta kinerja kurang maka dapat ditingkatkan
dengan cara memberikan pelatihan-pelatihan yang berkala sehingga perawat dapat bekerja secara
maksimal dalam melayani pasien. Saran bagi perawat untuk meningkatkan komunikasi terutama
karena itu adalah aspek terpenting dalam memberikan pelayanan terhadap pasien
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