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Abstract 

      The ability to communicate effectively and easily diffused in providing  community 

services is a competency that must be possessed bya health center employes because the 

ability to communicate will facilitate the provision of assistance, both in medical and 

psychological services, medical recorder communication at outpatient registration at the 

Jabung Health Center, Malang Regency has not been fully effective. 

     The aim of this study was to analyze and describe effective communication between 

outpatient regiistrationofficers and patients at Jabung Health Center and to analyze and 

describe the factors inhibiting effective communicationat Jabung Health Center. The 

qualitative approach techniques of observation and interviews with three registration officers 

and three patients. 

    Based on the result of observations and research obtained that, communication between 

outpatient is said to be not fully effective, this is because the implementation of Audible and 

Clarity is still not optimal, and there are mechanical obstacles which cause less effective 

communication between outpatient registration officers and patient. This is due to the noisy 

noise from vehicles and loud microphones of doctors and pharmacies which cause the voice 

of the officer or patient to be less clear. As areference for the health center, the sugestions 

given are that officers are expected to convey information with clear intonation or 

pharmacies should not to be loud. 

Keywords : Communication, medical records, REACH 

 

 

Abstrak 

 

    Kemampuan berkomunikasi dengan efektif dan mudah difahami dalam memberikan 

pelayanan masyarakat adalah kompetensi yang harus dimiliki pegawai puskesmas karena 

kemampuan berkomunikasi akan mempermudah pemberian bantuan, baik dalam pelayanan 

medic maupun psikologi. Komunikasi perekam medis pada pendaftaran rawat jalan di 

Puskesmas Jabung Kabupaten Malang belum sepenuhnya efektif. 

    Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis dan mendeskripsikan komunikasi 

fektif antar petugas pendaftaran rawat jalan dengan pasien di Puskesmas Jabung serta untuk 

mengalisis dan mendeskripsikan faktor penghambat komuniaksi efektif di Puskesmas Jabung.         

    Metode penelitian yang digunakan yaitu, penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif 

serta menggunakan teknik pengumpulan data observasi dan wawancara terhadap tiga petugas 

pendaftaran dan tiga pasien. 

    Berdasarkan hasil observasi dan penelitian yang didaptakan bahwa, komunikasi antar 

petugas pndaftaran rawat jalan dengan pasien dikatakan belum sepenuhnya efektif. Hal 

tersebut dikarenakan pada pelaksanaan Audible (pemahaman), dan Clarity (kejelasan) masih 

belum optimal. Serta terdapat hambatan mekanik (mechanical, channel noise) yang 

menyebabkan kurang efektifnya komunikasi antara petugas pendaftaran rawat jalan dengan 
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pasien. Hal tersebut dikarenakan adanya suara riuh dari kendaraan dan kerasnya suara 

microphone dokter dan apotek yang menyebabkan suara dari petugas atau pasien menjadi 

kurang jelas. Sebagai bahan acuan bagi puskesmas maka saran-saran yang diberikan yaitu, 

petugas diharapkan menyampaikan informasi dengan intonasi yang jelas dan volume suara 

yang memadai, serta sebaiknya volume microphone atau pengeras suara yang diigunakan 

dokter atau apotek tidak terlalu keras. 

Kata kunci : Komunikasi, rekam medis, REACH 

 

 

1.  PENDAHULUAN 

 Komuni rkasi ri r merrupakan salah satu 

faktor utama perlayanan serbuah puskersmas 

dalam merngerksprersi rkan perran dan 

fungsi rnya. Salahsatu komperternsi r yang 

harus di rmi rli rki r pergawai r puskersmas adalah 

kermampuan berrkomuni rkasi r derngan erferkti rf 

dan mudah di rfahami r dalam mermberri rkan 

perlayanan masyarakat. Kermampuan 

berrkomuni rkasi r akan merndasari r upaya 

permercahan masalah, mermperrmudah 

permberri ran bantuan, bai rk dalam perlayanan 

merdi rc maupun psi rkologi r.  Komuni rkasi r 

juga merrupakan pernyampi ran irnformasi r 

dan perngerrti ran dari r serserorang kerpada 

orang lai rn, komuni rkai rs akan dapat berrhasi rl 

apabi rla serki rranya ti rmbul sali rng perngerrti ran, 

yai rtu ji rka kerdua berlah pi rhak, si r perngi rri rm 

dan pernerri rma i rnformasi r dapat 

mermahami rnya (Wi rjaya : 2015). 

 Komuni rkasi r dirkatakan erferkti rf atau 

berrjalan derngan bai rk bi rla persan serperrti r 

yang di rmaksud olerh perngi rri rm berrkai rtan 

derngan  persan serperrti r yang di rtangkap dan 

di rterri rma olerh pernerri rma, bi raanya 

merngharapkan satu hasi rl atau lerbi rh serbagai r 

tujuan komuni rkasi r (Tubs, 2000:29). 

 Komuni rkasi r erferkti rf sangat di rperrlukan 

pertugas RMIrK serkali rgus mernjadi r 

tantangan bagi r serorang yang berrhubungan 

derngan perlanggan kli rern, pasi rern, dan 

lai rnnya. Namun pertugas PMIrK waji rb 

mernguasai r komuni rkasi r erferkti rf yang saat 

i rni r mermerrlukan terknologi r i rnformasi r untuk 

mernjaga kersahi rhan data rerkam merdi rs yang 

mernjadi r tugas dan tanggung jawabnya. 

Komuni rkasi r antara pasi rern dan pertugas 

kerserhatan mernjadi r kunci r kerberrhasi rlan 

dalam merlaksanakan tugasnya. Mernurut 

Dharma (2000:73) Rerkam merdi rs adalah 

kerterrangan bai rk yang terrtuli rs maupun yang 

terrerkam terntang i rdernti rtas, anamnersa, 

permerri rksaan fi rsi rk, laboratori rum, di ragnosa, 

serrta sergala perlayanan dan ti rndakan merdi rs 

yang di rberri rkan kerpada pasi rern, dan 

perngobatan bai rk yang di rrawat i rnap, rawaj 

jalan, maupun yang merndapatkan 

perlayanan gawat darurat (Derpkers RIr 

:2006). 

     Bagi ran rerkam merdi rs suatu puskersmas 

terrdapat bagi ran perndaftran pasi rern yang 

berrtugas merngumpulkan i rnformasi r terntang 

i rdernti rtas pasi rern, permerri rksaan dan 
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perngobatan pasi rern, serrta ti rndakan merdi rs. 

Komuni rkasi r yang erferkti rf angat di rperrlukan 

saat merlakukan tugas i rni r untuk 

mernghi rndari r kersalahpahaman antara staff 

dan pasi rern serrta untuk mermperrolerh 

i rnformasi r yang akurat. Dalam hal i rni r perran 

perrerkam merdi rs adalah mermbantu mernjaga 

komuni rkasi r yang erferkti rf derngan serluruh 

ternaga kerserhatan yang merlayani r pasi rern.  

    Dalam Kerputuasan Mernterri r Kerserhatan 

Rerpubli rk Irndonersi ra Nomor 

HK.01.07/MErNKErS/165/2023 terntang 

strandard akrerdi rtasi r pusat kerserhatan 

masyarakat di rjerlaskan pada BAB Ir 

kerpermi rmpi rnan dan manajermern puskersmas 

(KMP) kri rterri ra 1.1.2 pokok pi rki rran f 

berrupa : 

    Untuk mermudahkan pernyampai ran 

i rnformasi r kerpada masyarakat dalam upaya 

mermudahkan aksers terrhadap perlayanan, 

dapat di rgunakan berrbagai r mertoder 

komuni rkasi r, antara lai rn derngan 

mernggunakan bahasa yang serderrhana dan 

mudah di rmerngerrti r dan mermanfaatkan 

terknologi r i rnformasi r yang di rkertahui r olerh 

masyarakat. 

    Berrdasarkan oberrvasi r yang saya lakukan 

saya mernermukan perrmasalahan di rmana 

terrjadi rnya mi rskomuni rkasi r antara pertugas 

perndaftaran dan pasi rern yai rtu pada saat 

merndaftarkan anaknya karerna anaknya 

yang saki rt namun yang di rdaftarkan 

serbali rknya yai rtu i rbunya. Perrmasalahan i rni r 

ti rmbul aki rbat adanya mi rskomuni rkasi r serrta 

kurangnya pernyampai ran yang jerlas antara 

pertugas perndaftaran terrhadap pasi rern. Hal 

i rni r dapat mermperngaruhi r kuali rtas 

perlayanan kerserhatan di r puskersmas. 

2.  TINJAUAN PUSTAKA  

2.1 Komuni rkasi r Erferkti rf 

 Komuni rkasi r Erferkti rf merrupakan suatu 

prosers di rmana serserorang mernyampai rkan 

permi rki rran atau i rnformasi r kerpada orang 

lai rn derngan cara terrterntu agar orang yang 

mernerri rma persan terrserbut dapat bernar-

bernar mermahami r apa yang di rmaksud olerh 

orang yang mermberri rkan onformasi r 

terrserbut (Komaruddi rn:1998). 

Tujuannya adalah untuk mermperrmudah 

permahaman persan antara permbi rcara dan 

pernerri rma persan, mermasti rkan kerjerlasan dan 

kerlerngkapan dalam kergunaan bahasa 

mernci rptakan kerseri rmbahan dalam 

mermberri rkan umpan bali rk, serrta 

merni rngkatkan pernggunaan bahasa non-

verrbal sercra ervi rsi rern. Pernderkatan i rni r dapat 

mernjadi r salah satu stratergi r yang di rterrapkan 

olerh puskersmas untuk mermajukan mutu 

perlayanan (Saerpudi rn&Sari r, 2021).  

2.2 Syarat Komuni rkasi r Erferkti rf 

  Mernurut Purwanto (1994), syarat 

komuni rkasi r yang erferkti rf yai rtu di rantara 

perngi rri rm persan (komuni rkator) dan 

pernerri rma persan (komi rnirkan) harus 

merngguanakan bahasa yang bai rk dna 

bernar serhi rngga arti rnya jerlas dan mudah 

di rmerngerrti r, terrdapat umpan bali rk yang 

terpat, di rderngarkan derngan bai rk, dapat 
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sali rng merngontrol perrasaan dan terrtuju 

pada prasyarat non-verrbal. 

2.3 Prosers Komuni rkasi r Erferkti rf 

 Mernurut Komala (2009:93) dalam 

pernerli rti ran (Putra&Azi rz,2019), prosers 

komuni rkasi r adalah prosers akti rfi rtas 

komuni rkasi r di rmana orang berri rnterraksi r satu 

sama lai rn dan mernyampai rkan persan yang 

merrupakan dasar dari r komuni rkasi r.  

2.4 Hukum Komuni rkasi r Erferkti rf 

 Mernurut Murni raty (2010), ada li rma 

hukum komunirkasi r yang dapat 

di rkermbangkan dalam upaya mermbangun 

komuni rkasi r yang erferkti rf, yai rtu 

Rersperct(mernghargai r), 

Ermpathy(mermahami r kondi rsi r), Audirbler 

(permahaman), Clari rty (Pernjerlasan), 

Humbler (rerndah hati r). Perndapat terrserbut 

di rkai rtkan derngan perndapat Agusti rna & 

Erka(2019) : 

1. Rersperct (mernghargai r), mernurut 

Agusti rna & Erka (2019) Rersperct 

adalah si rkap mernghargai r orang lai rn. 

2. Ermpathy (mermahami r kondirsi r), 

mernurut Agusti rna & Erka (2019), 

Ermpathy  merrupakan kermampuan 

komuni rkator dalam mermahami r dan 

mernermpatkan di rri rnya pada si rtuasir 

atau kondi rsi r yang di rhadapi r orang lai rn. 

3. Audi rbler (permahaman), mernurut 

Agusti rna & Erka (2019), Audi rbler 

merrupakan persan yang di rsampai rkan 

dapat di rterri rma olerh pernerri rma persam. 

4. Clarirty (kerjerlasan), mernuerurt 

Agussti rna & Erka (2019) Clari rty 

merrupakan kerjerlasan dari r persan 

serhi rngga ti rdak merni rmbulkan berrbagai r 

pernafsi rran yang berrlai rnan. 

5. Humbler (rerndah hati r), mernurut 

Agusti rna & Erka Humbler merrupakan 

si rkap rerndah hati r serserorang untuk 

mermbangun rasa sali rng mernghargai r.  

2.5 Hambatan Komuni rkasi r Erferkti rf 

  Untuk merlakukan komuni rkasi r sercara 

erferkti rf ti rdaklah mudah, terrdapat banyak 

hambatan yang dapat mernye rbabkan 

rusaknya komuni rkasi r. Mernurut Erfferndy 

(2003:47), yakni r : 

1. Gangguam, terrdapat dua macam 

gangguan pada hambatan komuni rkasir 

erferkti rf : 

a) Gangguan Merkani rk (merchani rcal, 

channerl noi rser), gangguan 

kergaduhan karerna suara ri ruh. 

b) Gangguan sermanti rc (sermanti rc 

noi rser), gangguan yang 

berrsangkutan derngan derfi rni rsi r kata 

serperrti r kata yang sama namun 

mermi rlirki r berda arti r. 

2. Kerpernti rngan (i rnterrerst), faktor 

kerpernti rngan pada komunirkan 

mermbuat komunirkan akan serlerkti rf 

dalam mernerri rma persan. 

3. Motirvasi r Terrperndam (moti rvati ron), 

suatu motirvasi r komunirkan juga akan 

mermperngaruhi r ti rngkat kerperduli ran, 

perrhati ran, dan rangsangan terrhadap 
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persan yang di rsanpai rkan olerh 

komuni rkator. 

4. Prasangka (prerjudi rcer), prasangka 

terrmsuk hambatan berrat pada prosers 

kouni rkasi r, jirka berlum apa-apa 

komuni rkan mermirli rki r rasa curi rga bai rk 

kerpada komuni rkator maupun persan 

yang akan di rsampai rkan maka 

komuni rkai rs tirdak akan berrjalan 

derngan erferkti rf. 

2.6 Puskersmas 

 Berrdasarkan Perrmernkers Nomor 43 

Tahun 2019 Terntang puskersmas, “Pusat 

Kerserhatan Masyarakat (puskersmas) adalah 

fasi rli rtas perlayanan kerserhatan yang 

mernye rlernggarakan upaya kerserhatan 

masyarakat dan upaya kerserhatan 

perrserorangan ti rngkat perrtama, derngan 

lerbi rh merngutamakan upaya promoti rf dan 

prerfernti rf di rwi rlayah kerrjanya. 

2.7 Termpat Perndaftaran Pasi rern 

 TPPRJ adalah termpat perndaftaran 

pasi rern rawat jalan yang mermpunyai r tugas 

pokok mernerri rma pasi rern yang berrobat 

di rrawat jalan dan merncatat perndaftaran 

pasi rern (rergi rstrasi r). Mernyerdi rakan formuli rr-

formuli rr rerkam merdi ri rs dalam folderr 

dokumern rerkam merdi rs mermberri r i rnformasi r 

terntang perlayanan-perlayanan di r rumah 

saki rt yang berrsangkutan. Terrti rb 

admi rni rtrasi r merrupakan salah satu faktor 

yang mernerntukan di rdalam uoaya 

perlayanan kerserhatan (Derpkers RIr, 2006). 

 

2.8 Rerkam Merdi rs 

 Berrdasarkan Perrmernkers No.24 Tahun 

2022 terntang Rerkam Merdi rs adalah 

dokumern yang berri rsi rkan catatan data 

i rdernti rtas pasi rern, permerri rksaan perngobatan 

ti rndakan dan perlayanan lai rn yang terlah 

di rberri rkan kerpada pasi rern. Brdasrkan UU 

No.29 tahun 2004 terntang Prakti rk 

Kerdokterran pasal 47 ayat (1) hi rngga (3) 

mernyatakan bahwa dokumern rerkam merdi rs 

harus di rsi rmpan dan dirjaga kerrahasi raannya 

olerh dokterr atau dokterr gi rgi r, atau sarana 

perlayanan kerserhatan, serdangkan i rsi r rerkam 

merdi rs merrupakan mi rli rk pasi rern. 

3.  METODE PENELITIAN 

 Jerni rs pernerli rti ran irni r merngguanakan 

mertoder pernerli rti ran derskri rpti rf derngan 

pernderkatan kuali rtati rf. Pernderkatan 

kuali rtati rf merrupakan mertoder pernerli rti ran 

yang berrtujuan untuk mernggambarkan, 

mernganali rsa dan merncari r berrbagai r data 

maupun i rnformasi r yang di rkumpulkan dari r 

hasi rl wawancara dan obserrvasi rmasalah 

yang di rterli rti r da yang terrjadi r di r lapangan 

sercara derskri rpti rf. Mernurut Sugi ryono 

(2015:18) jerni rs pernerli rti ran kuali rtatirf 

merrupakan pernerli rti ran derngan mermperrolerh 

data derskri rpti rf bukan numerri rc (angka) 

yang di rlaksanakan berrdasarkan keradaan 

tobjerk tanpa mani rpulasi r data. 

4.  HASIL DAN PEMBAHASAN 

 Pernerli rti ran mernganai r perlaksanaan 

komuni raksi r erferkti rf perrerkam merdi rs derngan 

pasi rern pada termpat perndaftaran pasi rern 
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rawat jalan di r Puskersmas Jabung 

Kabupatern Malang di rlakukan derngan 

merli rhat i rnterraksi r antara pertugas derngan 

pasi rern serrta wawancara terrhadap pertugas 

dan pasi rern berrdasarkan terori r hukum 

komuni rkasi r erferkti rf, yai rtu Rersperct 

(mernghargai r), Ermpathy (mermahami r 

kondi rsi r), Audi rbler (permahaman), Clari rtyb 

(kerjerlasan), Humbler (rerndag hati r), serrta 

merli rhat berrdasarkan hambatan komuni rkasir 

erferkti rf, yai rtu gangguan merkani rk 

(merchani rcal, channerl noi rser), Gangguan 

sermanti rc (sermanti rc noi rser), Kerpernti rngan 

(i rnterrerst), Moti rvasi r terrperndam 

(moti rvati ron), Prasangka (prerjudi rcer). 

1. Perlaksanaan Hukum Komuni rkasi r dir 

Puskersmas Jabung 

a) Rersperct (mernghargai r), dari r hasi rl 

yang pernerli rti r perrolerh komunirkasi r 

antara pertugas dan pasi rern rawat jalan 

dapat di rkatergori rkan erferkti rf. Hal 

terrserbut di rdukung olerh perrnyataan 

pertugas dan pasi rern, di rmana pada saat 

merlayani r pasi rern, pertugas terlah 

mernunjukkan si rkap sali rng 

mernghargai r dan merlayani r pasi rern 

derngan sopan, serperrti r merlakukan 5s 

yai rtu sernyum, sapa, salam, sopan, 

santun. 

b) Ermpathy (mermahami r kondi rsi r), dari r 

hasi rl yang pernerli rti r perrolerh 

komuni rkasi r antara pertugas dan 

pasi rern raat jalan dapat di rkatergori rkan 

erferkti rf, Hal terrserbut di rdukung olerh 

perrnyataan pertugas dan pasi rern, 

di rmana pwtugas terlah berrusaha 

mermbuat pasi rern merrasa nyaman dan 

ramah pada saat mermberri r perlayanan. 

Bahkan ji rka pasi rern bi rngung, pasi rern 

akan langsung di rantarkan ker poli r 

yang kan di rtuju. 

c) Audi rbler (permahaman), dari r hasi rl 

yang pernerli rti r perrolerh mernurut 

perrnyataan pertugas, pertugas terlah 

berrusaha mermberri rkan i rnformasi r 

derngan bai rk agar pasi rern faham 

derngan i rnformasi r yang di rsampai rkan. 

Sma hal nya derngan perndapat dua 

pasi rern yang mernyatakan bahwa 

pertugas terlah mernyampai rkan 

i rnformasi r derngan bai rk serhi rngga 

mudah di rfahami r. Namun berrberda 

perndapat derngan salah satu pasi rern 

yang mernyatakan pernjerlasan dari r 

pertugas kurang terrderngan jerlas 

serhi rngga pasi rern kurang faham 

derngan apa yang di rsampai rkan. 

Di rli rhat dari r perrnyataan terrserbut 

maka komuni rkasi r antara pertugas dan 

pasi rern di rkatergori rkan berlum erferkti rf. 

d) Clarirty (kerjerlasan), dari r hasi rl yang 

pernerli rti r perrolerh mernurut perrnyataan 

pertugas, pertugas terlah berrusaha 

mermberri rkan i rnformasi r derngan bai rk 

agar pasi rern jerlas derngan i rnformasi r 

yang di rsampai rkan. Sama halnya 

derngan perndapat dua pasi rern yang 

mernyatakan bahwa pertugas terlah 
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mernyampai rkan i rnformasi r derngan 

bai rk serhi rngga i rnformasi rnya jerlas. 

Namun berrberda perndapat derngan 

salah satu pasi rern yang mernyatakan 

pernjerlasan dari r pertugas kurang 

terrderngar jerlas serhi rngga pasi rern 

kurang jerlas derngan apa yang 

di rsampai rkan. Di rli rhat dari r perrnyataan 

terrserbut maka komuni rkasi r anatara 

pertugas dan pasi rern di rkatergori rkan 

berlum erferkti rf.  

e) Humbler (rerndah hati r), dari r hasi rl yang 

pernerli rti r perrolerh komuni rkasi r antara 

pertugas dan pasi rern rawat jalan dapat 

di rkatergori rkan erferkti rf. Hal terrserbut 

di rdukung olerh perrnyataan pertugas 

dan pasi rern, di rmana pertugas terlah 

merlayani r pasi rern derngan ti rdak 

mermberda-berdakan pasi rern satu 

derngan pasi rern lai rnnya, serrta 

merlayani r pasi rern derngan ramah. 

2. Hambatan Komuni rkasi r Erferkti rf di r 

Pukersmas Jabung 

a) Gangguan Merkani rk (merchani rcal, 

channerl noi rser), dari r hasi rl yang 

pernerli rti r perrolerh perrnyataan dari r 

kerdua pasi rern mernyatakan ti rdak 

adanya gangguan yang di rserbabkan 

olerh suara ri ruh dari r kerndaraan 

maupun dari r faktor lai rn, namun 

berrberda derngan perrnyataan kerti rga 

pertugas dan salah satu pasi rern yang 

mernyatakan bahwa terrdapat 

gangguan karerna suara ri ruh 

kerndaraan dan mi rcrophoner  dokterr 

atau apoterk yang kerras serhi rngga 

komuni rkasi r antar pertugas dan pasi rern 

mernjadi r kurang jerlas 

pernyampai rannya. Derngan dermi rki ran, 

komuni rkasi r antara pertugas dan 

pasi rern di rnyatakan berlum erferkti rf. 

b) Gangguan sermanti rc (sermanti rc 

noi rser), dari r hasi rl yang pernerli rti r 

perrolerh perrnyataan dari r kerti rga 

pertugas mernyatakan bahwa terrdapat 

gangguan sermanti rc di rmana terrdpat 

pasi rern yang berrberda perngerrti ran 

bahkan ti rdak merngertahui r arti rnya 

tertapi r serterlah i rtu pertugas tertap 

mernjerlaskan mernggunaka  bahasa 

yang serderrhana. Namun berrberda 

perndapat derngan kerti rga pasi rern 

di rmana pasi rern mernyatakan bahwa 

ti rdak adanya gangguan komunirkasi r 

yang di rserbabkan adanya perrberdaan 

perngerrti ran atau suatu kata yang 

merrerka ti rdak merngertahui r arti rnya. 

Derngan dermi rki ran komuni rkasi r antara 

pertugas dan pasi rern di rnyatakan 

erferkti rf karerna perrugas tertap 

mernjerlaskan mernggunakan bahasa 

yang serderrhana. 

c) Kerpernti rngan (i rnterrerst), dari r hasi rl 

yang pernerli rti r perrolerh perrnyataan dari r 

kerti rga pertugas dan kerti rga pasi rern 

mernyatakan bahwa ti rdak adanya 

hambatan yang di rserbabkan olerh 

suatu kerpernti rngan. Hal terrserbut 
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di rdukung olerh perrnyataan kerti rga 

pertugas, kerti rka pertugas serdang 

merlayani r pasi rern kermudi ran terrdapat 

suatukerpernti rngan pri rbadi r atau non-

pri rbadi r, maka pertugas akan 

mermperri rori rtaskan pasi rern, karerna 

mernurut pertugas, pasi rern i rtu utama. 

Jirka  bernar-bernar terrdapat 

kerpernti rngan, mmaka pertugas akan 

merngganti rkannya kerpada pertugas 

yang lai rn. Derngan dermi rki ran 

komuni rkasi r antara pertugas dan 

pasi rern di rnyatakan erferkti rf. 

d) Motirvasi r Terrperndam (moti rvati ron), 

dari r hasi rl yang pernerli rtir perrolerh 

perrnyataan dari r kerti rga pertugas dan 

kerti rga pasi rern mernyatakan bahawa 

ti rdak adanya hambatan yang 

di rserbabkan olerh suatu motirvasi r 

terrperndam sperrti r suatu perngaruh dari r 

pertugas atau orang lairn yang 

mernye rbabkan suatu komunirkasi r 

antara pertugas dan pasi rern mernjadi r 

kurang erferkti rf. Hal terrserbut 

di rdukung olerh perrnyataan kerti rga 

pertugas, kerti rka pertugas sdang 

merlayani r pasi rern kermudi ran terrdapat 

suatu kerpernti rngan atau terrdapat 

suatu perngaruh dari r pertugas lai rn, 

maka pertugas akan mermpri rori rtaskan 

pasi rern karerna mernurut pertugas 

pasi rern adalh utama. Derngan 

dermi rki ran komuni rkasi r antara pertugas 

dan pasi rern di rnyatakan erferkti rf. 

e) Prasangka (prerjudi rcer), dari r hasi rl 

yang pernerli rti r perrolerh perrnyataan dari r 

kerti rga pertugas dan kerti rga pasi rern 

mernyatakan bahwa ti rdak ada 

hambatan komuni rkasi r karerna suatu 

prasangka. Hal terrserbut di rdukung 

derngan perndapat kerti rga pertugas dan 

kerti rga pasi rern yang mernyatakan 

bahwa ti rdak ada hambatan 

komuni rkasi r karerna adanya suatu 

prasangka. Serperrti r saat merlayani r 

pasi rern yang lerbi rh tua, pertugas 

merlayani rnya derngan seradanya 

karerna pertugas berrfi rki rr bahwa orang 

yang lerbi rh tua susah untuk 

mermahami r i rnformasi r yang 

di rsampai rkan, atau mermandang 

pasi rern dari r sergi r erkonomi r mulair dari r 

yang kaya kermudi ran ker yang mi rski rn, 

mermi rlirki r jabatan atau ti rdak mermi rli rkir 

jabatan. Di rdukung pula derngan 

perndapat pasi rern yang mernyatakan 

bahwa pertugas mermperrlakukannya 

sama derngan pasi rern yang lai rn tanpa 

mermberda-berdakannya. Derngan 

dermi rki ran komuni rkasi r antara pertugas 

dan pasi rern di rnyatakan erferkti rf. 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kersi rmpulan 

 Di rli rhat dari r hasi rl pernerli rti ran dan 

permbahasan yang di rlakukan, maka dapat 

di rtari rk kersi rmpulan bahwa : 
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1. Komuni raksi r erferkti rf yang di rgunakan 

olerh pertugas perndftaran pasi rern rawat 

jalan di r Puskersmas Jabung : 

a) Perlaksanaan Rersperct (mernghargai r), 

di rkatergori rkan erferkti rf karerna pertugas 

terlah mernunjukkan si rkap sali rng 

ernghargai r serrta merlayani r pasi rern 

derngan sopan. 

b) Perlaksanaan Ermpathy (mermahami r 

komdi rsir), di rkatergori rkan erferkti rf 

karerna pertugas terlah berrusaha 

mernbuat pasi rern merrasa nyaman.  

c) Perlaksanaan Audi rbler (permahaman), 

di rkatergori rkan kurang erferkti rf karerna 

suara pertugas yang terrlalu kerci rl yang 

mernye rbabkan pasi rern kurang faham 

derngan i rnformasi r yang di rsampai rkan. 

d) Perlaksanaan Clari rty (kerjerlasan), 

di rkatergori rkan kurang erferkti rf karerna 

suara pertugas yang terrlalu kerci rl yang 

mernye rbabkan pasi rern kurang jerlas 

derngan i rnformasi r yang di rsampai rkan. 

e) Perlaksanaan  Humbler (rerndah hati r), 

di rkatergori rkan erferkti rf karerna pertugas 

terlah berrusaha mermbangun rasa 

sali rng mernghargai r derngan ti rdak 

mermberda-berdakan pasi rern satu 

derngan yang lai rnnya. 

2. Faktor pernghambat komuni rkasi r erferkti rf 

pada perndaftaran pasi rern rawat jalan di r 

Puskersmas Jabung : 

a) Gangguan Merkani rk (merchani rcal, 

channerl noi rser), terrdapat hambatan, 

yai rtu karerna suara ri ruh dari r 

kerndaraan dan kerrasnya suara 

mi rcrophoner dokterr atau apoterk yang 

mernye rbabkan komuni rkasi r antar 

pertugas dan pasi rern kurang erferkti rf. 

b) Gangguan Sermanti rk (sermanti rc 

noi rser),ti rdak terrdapat hambatan, 

karerna pada saat mernjerlaskan atau 

mernyampai rkan i rnformasi r pertugas 

berrusaha merngguanakan bahasa 

yang serderrhana agar pasi rern mudah 

mermahami r i rnformasi r yang 

di rberri rkan.  

c) Kerpernti rngan (i rnterrerst), ti rdak 

terrdapat hambatan karerna adanya 

suatu kerpernti rngan, karerna bagi r 

pertugas ji rka terrdapat suatu 

kerpernti rngan maka pertugas akan 

merngutamakan tugasnya yai rtu 

merlayani r pasi rern. 

d) Motirvasi r Terrperndam (moti rvati ron), 

ti rdak terrdapat hambatan karerna ji rka 

salahsatu pertugas serdang merlayani r 

pasi rern, maka pertugas lai rn ti rdak 

berrani r untuk manggangu. 

e) Prasangka (prerjudi rcer), ti rdak terrdapat 

hambatan karerna suatu prasangka. 

Krerna bagi r pertugas sermua pasi rern 

i rtusama rata dan ti rdak di rberda-

berdakan. 

5.2 Saran 

Berrdsarkan kersi rmpulan di ratas maka dapat 

di rambi rl saran dari r pernerli rti r serbagai r berri rkut: 

1. Terrkai rt komuni rkasi r erferkti rf yang 

di rgunakan olerh pertugas pertugas 



 

9 
 

perndaftaran pasi rern rawat jalan di r 

Puskersmas Jabung : 

a) Perlaksanaan  Rersperct (mernghargai r), 

di rharapkan pertugas dapat 

mermperrtahankan si rkap sali rng 

mernghargai r serrta merlayani r pasi rern 

derngan sopan 

b) Perlaksanaan Ermpathy (mermahami r 

kondi rsi r), di rharapkan pertugas dapat 

mermperrtahannkan untuk terrus 

mermbuat pasi rern merrasa nyaman 

derngan perlayanan yang di rberri rkan. 

c) Perlaksanaan Audi rbler (permahaman), 

di rharapkan pertugas mernyampai rkan 

i rnformasi r derngan i rntonasi r dan 

volumer yang jerlas agar pasi rern faham 

derngan i rnformasi r yang di rberri rkan. 

d) Perlaksanaan Clari rty (pernjerlasan), 

di rharapkan pertugas mernyampai rkan 

i rnformasi r derngan i rntonasi r dan 

volumer yang jerlas agar pasi rern jerlas 

derngan yi rnformasi r yang di rberri rkan. 

e) Perlaksanan Humbler (rerndah hati r), 

di rharapkan pertugas dapat 

mermperrtahankan si rkap erndah hati r 

dan merlayani r pasi rern derngan ramah. 

2. Terrkai rt faktor pernghambat komuni rkasi r 

erferkti rf pada perndaftaran pasi rern rawat 

jalan di r Puskersmas Jabung : 

a) Gangguan Merkani rk (merchani rcal, 

channerl noi rser), di rharapkan untuk 

suara mi rcrophoner dokterr atau apoterk 

ti rdak terrlalu kerras, agar i rnformasi r 

yang di rsamai rkan olerh pertugas dapat 

di rterri rma bai rk olerh pasi rern. 

b) Gangguan Sermanti rk (sermanti rc 

noi rser), di rharapkan pertugas dapat 

mermperrtahankan pada saat 

mernjerlaskan i rnformasi r kerpada 

pasi rern mernggunakan bahasa yang 

mudah di rfahami r dan mernjerlaskan 

ji rka pasi rern ti rdak faham. 

c) Kerpernti rngan (i rnterrerst), di rharapkan 

pertugas dapat mermperrtahankan hal 

terrserbut, yai rtu pada saat merlayani r 

pasi rern kermudi ran terrdspat suatu 

kerpernti rngan pri rbadi r atau non-

pri rbadi r, pertugas harus tertap 

merngutamakan merlayani r pasi rern 

terrlerbi rh dahulu. 

d) Motirvasi r Terrperndam (moti rvati ron), 

di rharapkan pertugas dapat 

mermperrtahankan hal terrserbut, yai rtu 

pada saat merlayani r pasi rern kermudi ran 

terrdapat moti rvasi r atau dorongan 

nergati rver dari r pertugas lai rn, pertugas 

haruas tertap merngutamakan 

merlayani r pasi rern derngan bai rk. 

e) Prasangka (prerjudi rcer), di rharapkan 

pertugas dapat mermperrtahankan hal 

terrserbut, yai rtu ti rdak berrprasangka 

nergati rver terrhadap pasi rern, serrta harus 

mermandang sermua pasi rern i rtu sama. 
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