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ABSTRAK
Pelayanan kesehatan primer seperti Puskesmas memegang peran penting dalam memberikan layanan publik
yang berkualitas, khususnya bagi masyarakat yang membutuhkan akses cepat dan terjangkau. Komunikasi
kesehatan menjadi elemen utama yang menentukan keberhasilan interaksi antara petugas dan pasien karena
berpengaruh langsung terhadap pemahaman pasien mengenai kondisi kesehatan mereka. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis kualitas strategi komunikasi persuasif yang diterapkan petugas kesehatan di
Puskesmas Singandaru Kota Serang, Banten, serta dampaknya terhadap kepuasan pasien. Penelitian
menggunakan metode kualitatif deskriptif dengan jumlah responden sebanyak 12 orang, terdiri dari pasien
dan petugas kesehatan berusia 20–35 tahun. Data diperoleh melalui wawancara mendalam dan observasi
langsung, kemudian dianalisis untuk memahami bagaimana pesan kesehatan disampaikan, diterima, dan
diinterpretasikan oleh pasien. Hasil penelitian menunjukkan bahwa komunikasi persuasif diterapkan melalui
strategi verbal, nonverbal, dan penyesuaian pesan sesuai karakteristik pasien. Efektivitas komunikasi
dipengaruhi oleh kemampuan interpersonal petugas, karakteristik pasien, media komunikasi, dan konteks
pelayanan. Dampaknya terlihat pada peningkatan kepuasan, kepercayaan, dan kepatuhan pasien terhadap
prosedur kesehatan, serta persepsi positif terhadap kualitas pelayanan publik. Strategi komunikasi yang
adaptif dan edukatif juga membangun hubungan interpersonal yang lebih baik, meminimalkan miskomunikasi,
dan memperkuat citra Puskesmas di mata pasien. Dengan ini, penerapan strategi komunikasi kesehatan
berperan signifikan dalam meningkatkan mutu pelayanan publik di Puskesmas.

Kata Kunci: Kepuasan Pasien, Komunikasi Persuasif, Kualitas, Pelayanan, Puskesmas

1. PENDAHULUAN
Menurut Sari (2020) peran puskesmas sangat sentral dalam menghadirkan pelayanan publik berkualitas

bagi masyarakat yang mendambakan pengobatan cepat lagi ekonomis sedangkan menurut Dewi (2020)
komunikasi medis merupakan fondasi kesuksesan interaksi karena berpengaruh besar terhadap tingkat
pemahaman pasien mengenai penyakit yang diderita. Karim (2021) menjelaskan bahwa penanganan medis
nan empatik cenderung membuat pasien merasa dihormati sehingga mudah mematuhi arahan. Temuan
(Rachmawati, 2021) menunjukkan taktik komunikasi petugas tidak hanya menjadi alat penyampai pesan tetapi
menjadi fondasi kepuasan serta kepercayaan publik. (Lestari, 2019) mengatakan bahwa realita di lapangan
menunjukkan persoalan komunikasi terkait sikap petugas masih menjadi keluhan dominan. Distorsi pesan
medis rentan memantik kekecewaan sebab pasien menilai bobot hubungan sosial tenaga medis tak sekadar
teknis pengobatan (Hidayati, 2021) sedangkan menurut (Mahendra, 2022) institusi puskesmas selaku fasilitas
harian wajib menerapkan taktik komunikasi terencana guna memastikan pemenuhan informasi publik secara
baik dan terlaksana.

Menurut Miranti (2022) masyarakat sendiri menginginkan petugas berkecakapan komunikasi humanis
khususnya saat menjelaskan diagnosis maupun memberi sokongan emosional sedangkan menurut (Kusuma,
2020) keberhasilan membangun interaksi dua arah terbukti mempererat hubungan interpersonal tenaga
medis yang berujung pada kepuasan pengguna, menurut (Suhardi, 2019) adanya pembenahan mutu
komunikasi wajib menjadi agenda utama optimalisasi pelayanan puskesmas. Analisis mendalam terkait
strategi komunikasi petugas puskesmas sangat krusial guna mengukur kesesuaiannya dengan kebutuhan
pasien (Safitri, 2020) sedangkan menurut (Wulandari, 2022) pendekatan terencana terbukti ampuh
menambah kepuasan serta memperbaiki persepsi mutu layanan sedangkan menurut Hermanto (2020)
penerapan prinsip empati dan keterbukaan efektif memupuk rasa aman maupun kepercayaan pengguna
fasilitas primer. Adanya urgensi riset ini terletak pada upaya membedah praktik komunikasi kesehatan di
Puskesmas Kota Serang serta dampaknya terhadap kepuasan masyarakat (Habibi, 2019).

Hasil temuan oleh (Aini et al., 2023) sorotan publik terhadap sektor kesehatan terus menguat karena
kualitas interaksi petugas dan pasien kerap dinilai belum maksimal kemudian menurut (Fajriyah et al., 2023)
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dengan banyaknya laporan keluhan mengenai komunikasi yang kabur serta minimnya empati perihal kondisi
medis membuktikan adanya masalah serius dalam penyampaian informasi tindakan dan menurut (Wartana &
Tobing, 2022) fakta ini mempertegas pemisah antara standar regulasi pemerintah dengan praktik lapangan
yang memicu persepsi negatif pada fasilitas primer sebagaimana diungkap (Dewi, 2016) ditambah lagi
menurut (Firnanda et al., 2023) lemahnya kecakapan interpersonal petugas menjadi faktor dominan penyebab
rendahnya kepuasan pengguna layanan kemudian (Baso, 2022) berpendapat bahwa tingginya tuntutan akan
layanan responsif mengharuskan adopsi strategi komunikasi adaptif karena menurut (Aini et al., 2023) luasnya
akses informasi telahmerombak ekspektasi pasien yang kini menginginkan pelayanan teknis sekaligus suportif
secara emosional. Adanya problematika mutu komunikasi tenaga medis di Kota Serang Banten nyatanya
mencerminkan isu nasional (Wartana & Tobing, 2022) sebab menurut (Aini et al., 2023) pasien biasanya akan
merasa bingung akibat penjelasan prosedur maupun pengobatan yang disampaikan terlampau ringkas tanpa
detail memadai kemudian menurut (Firnanda et al., 2023) situasi ini diperparah oleh tingginya volume
kunjungan harian yang membatasi durasi tatap muka petugas lantas menurut (Dewi, 2016) tantangan
perbedaan budaya serta tingkat literasi warga tak jarang memicu salah tafsir informasi medis yang menurut
(Baso, 2022) menuntut penyampaian pesan sistematis mengingat besarnya ketergantungan publik pada
penjelasan lisan selanjutnya menurut (Fajriyah et al., 2023) strategi komunikasi mesti dirancang matang agar
selaras dengan karakteristik sosial lokal padahal menurut (Aini et al., 2023) harapan pasien akan penggunaan
bahasa sederhana serta intonasi lembut demi kenyamanan konsultasi belum sepenuhnya diterapkan secara
merata di seluruh puskesmas.

Banyak keluhan muncul di fasilitas kesehatan Indonesia akibat buruknya kualitas interaksi mulai dari
loket pendaftaran hingga penjelasan obat di farmasi karena minimnya kemampuan terapeutik tenaga medis
dalam mendengarkan maupun berempati pada pasien (Baso, 2022; Fajriyah et al., 2023). Situasi nyata di Kota
Serang menunjukkan pasien kerap gagal paham soal diagnosis atau aturan minum obat lantaran penyampaian
informasi yang tergesa-gesa sehingga memicu risiko kesalahan medis sekaligus menggerus kepercayaan publik
terhadap fasilitas kesehatan (Aini et al., 2023; Wartana & Tobing, 2022). Tingginya angka komplain ini
menegaskan bahwa kemampuan komunikasi interpersonal yang kuat mutlak diperlukan sebagai indikator
utama keberhasilan intervensi medis dan bukan sekadar pelengkap layanan di fasilitas primer (Firnanda et al.,
2023; Dewi, 2016).

Realitas pelayanan di Puskesmas Kota Serang membuktikan strategi komunikasi tenaga kesehatan
berdampak besar karena pasien cenderung memberi respons positif saat menerima penjelasan yang ramah
serta mudah dimengerti (Fajriyah et al., 2023; Aini et al., 2023). Gaya interaksi yang kaku justru memicu
ketidakpuasan sehingga diperlukan evaluasi mendalam mengingat penerapan edukasi berbasis empati di
lapanganmasih terhambat beban kerja tenaga medis yang tinggi (Wartana&Tobing, 2022; Firnandaet al., 2023).
Fakta lapangan ini menjadi dasar kuat dilakukannya riset untuk membuktikan seberapa vital peran strategi
komunikasi dalam mendongkrak kepuasan pasien secara nyata pada layanan kesehatan dasar di wilayah
tersebut (Baso, 2022; Aini et al., 2023).

Berbagai penelitian terdahulu di Indonesia telah banyak menyoroti hubungan interaksi tenaga medis
dengan tingkat kenyamanan berobat di mana Aini, Prasetyo, & Hidayat (2023) membuktikan bahwa gaya
komunikasi petugas Puskesmas yang responsif dan sopan mampu mendongkrak rasa puas pasien secara nyata
saat menerima pelayanan. Temuan ini berjalan lurus dengan hasil studi Baso (2022) yang menekankan bahwa
penerapan teknik komunikasi terapeutik seperti mendengarkan keluhan secara aktif sangat menentukan
persepsi kualitas layanan karena aspek interpersonal menjadi kunci utama dalam keberhasilan pelayanan
publik yang bersifat rutin melayani masyarakat luas.

Fokus penelitian tidak hanya berhenti pada sikap petugas melainkan juga menyoroti bobot informasi
medis yang disampaikan sebagaimana temuan Fajriyah, Nugroho, & Santoso (2023) yang mencatat tingginya
kepuasan pasien saat petugas mampu menjelaskan prosedur medis rumit menggunakan bahasa sederhana
agar mudah dimengerti. Hal ini diperkuat oleh argumen Firnanda, Pratiwi, & Maulana (2023) yang meyakini
bahwa komunikasi edukatif seputar penjelasan dosis obat maupun langkah pencegahan penyakit sangat vital
untuk membangun rasa aman sekaligus kepercayaan pasien terhadap kualitas layanan Puskesmas secara
keseluruhan.

Adanya bukti empiris spesifik di wilayah Kota Serang oleh Wartana & Tobing (2022) memperlihatkan
fakta bahwa Puskesmas yang menerapkan standar komunikasi sistematis berbantuan alat visual jauh lebih
unggul dalam memuaskan pasien ketimbang fasilitas yang hanya mengandalkan model interaksi informal
tanpa struktur jelas. Dewi (2016) turut menambahkan dalam studinya bahwa kepuasan tersebut berakar kuat
pada persepsi pasien atas keramahan serta kecepatan penyampaian informasi petugas yang membuktikan
bahwa strategi komunikasi efektif merupakan nyawa utama keberhasilan operasional layanan kesehatan
primer di daerah tersebut.
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Dengan penjelasan dari berbagai temuan penelitian ini menegaskan bahwa kepuasan pasien terbentuk
dari perpaduan harmonis antara interaksi interpersonal dan edukasi sistematis yang selaras dengan teori
Basuki (2019) tentang pentingnya membangun pemahaman bersama dalam proses layanan kesehatan.
Penelitian ini difokuskan untuk membedah lebih dalam strategi komunikasi tenaga kesehatan di Puskesmas
Kota Serang guna mengisi kekosongan literatur sebelumnya yang masih jarang membahas kaitan spesifik
antara pola komunikasi petugas dan kepuasan pasien di wilayah Banten. Berdasarkan latar belakang diatas
maka rumusan masalah yang akan diteliti sebagai berikut:
1) Bagaimana bentuk penerapan komunikasi persuasif yang dilakukan oleh petugas kesehatan dalam

memberikan pelayanan kepada pasien di beberapa Puskesmas Kota Serang?
2) Faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi efektivitas strategi komunikasi kesehatan antara petugas dan

pasien di Puskesmas sebagai bahan evaluasi?
3) Bagaimana kualitas penerapan strategi komunikasi kesehatan terhadap kualitas pelayanan publik di

beberapa Puskesmas Kota Serang?

2. METODE
Penelitian ini menggunakan metode pendekatan kualitatif deskriptif untuk meneliti secara mendalam

bagaimana evaluasi komunikasi kesehatan yang bersifat persuasif diterapkan oleh petugas dalam proses
pelayanan publik di beberapa Puskesmas Kota Serang, Banten. Pemilihan pendekatan kualitatif ini dinilai
paling relevan untuk menyelami kedalaman pengalaman serta interaksi nyata antara tenaga medis dan pasien
sehingga peneliti mampu menangkap secara utuh bagaimana pesan kesehatan diproses maupun dimaknai
dalam situasi pelayanan sehari-hari kemudian fokus kajian ini pun tidak berhenti pada observasi perilaku luar
saja melainkan lebihmengutamakan pada pemaknaan strategi persuasif petugas lewat penggunaan bahasa
empatik dan pendekatan personal guna membangun kepercayaan yang berujung pada perubahan sikap serta
kepatuhan pasien terhadap anjuran medis.

Merujuk pada perspektif Sugiyono (2018) penerapan metode kualitatif deskriptif dalam studi ini
dimaksudkan untuk membedah fenomena sosial secara alamiah dan mendalam tanpa terjebak pada pengujian
sebab-akibat agar peneliti dapat memotret langsung cara petugas Puskesmas merancang pola komunikasi
persuasif yang efektif saat melayani masyarakat di lapangan. Partisipan utama riset ini melibatkan 12 orang
berjenis kelamon laki-laki dan perempuan berusia muda antara 20 hingga 35 tahun dari kalangan pasien serta
petugas kesehatan di wilayah Serang karena kelompok umur produktif ini dianggap paling intens berinteraksi
dengan fasilitas publik sehingga mampu memberikan perspektif representatif terkait dinamika yang terjadi.
Penggalian data dilakukan lewat wawancara mendalam demi mendapatkan potret utuh mengenai dampak
strategi komunikasi persuasif petugas dalam mendongkrak pemahaman sekaligus kepercayaan dan kepatuhan
pasien terhadap layanan medis di Puskesmas Kota Serang.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
1. BentukPenerapanKomunikasi Persuasif PetugasKesehatandi PuskesmasKotaSerang

Grafik 1
Bentuk Penerapan Komunikasi Persuasif
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Berdasarkan temuan lapangan melalui sesi wawancara terhadap sepuluh pasien serta pengamatan
langsung di lokasi Puskesmas Singandaru dan Serang Kota dan Unyur memperlihatkan upaya nyata petugas
medis dalam membangun komunikasi persuasif melalui tutur kata yang ramah lagi jelas agar pasien terdorong
untuk mematuhi segala anjuran pengobatan demi kesehatanmereka sendiri. Misalnya, seorang pasien bernama
Rina (27 tahun) dari Puskesmas Serang Kotamenyebutkan, “Petugasmenjelaskan prosedur pemeriksaan secara
perlahan, menekankan manfaat vaksinasi, dan memberi saran tentang pola hidup sehat sehingga saya merasa
lebih termotivasi mengikuti anjuran mereka.” perihal ini sejalan dengan teori komunikasi persuasif yang
menyatakan bahwa komunikasi efektif dapat memengaruhi sikap dan perilaku penerima informasi melalui
pendekatan yang empatik dan rasional (Baso, 2022). Tenaga medis di ketiga lokasi pelayanan kesehatan ini
secara konsisten memilih penggunaan kosa kata sederhana yang mudah dicerna dan memadukannya dengan
beragam alat bantu visual semacam poster maupun leaflet edukatif serta penyisipan contoh nyata dari
kehidupan sehari-hari demi memastikan setiap pasien benar-benar menangkap inti pesan mengenai dampak
krusial dari keputusan medis yang mereka ambil.

Sisi lain keberhasilan komunikasi persuasif juga tercermin lewat bahasa tubuh yang hangat sebagaimana
penuturan Siti (34 tahun) dari Puskesmas Unyur yang mengandalkan kekuatan senyuman serta tatapan
mata ramah agar pasien merasa leluasa menyampaikan keluhannya yang senada dengan praktik di
Puskesmas Singandaru di mana petugas selalu sabar merespons tiap kecemasan pasien guna membuktikan
temuan Aini, Prasetyo, & Hidayat (2023) bahwa pendekatan interpersonal dalam layanan rutin seperti
imunisasi maupun konseling gizi sangat efektif membuat pasien merasa dihargai sehingga kepercayaan mereka
terhadap saran medis pun meningkat drastis.

Para petugas di lapangan menerapkan strategi adaptif dengan menyesuaikan gaya bahasa berdasarkan
usia semisal lansia yang membutuhkan pengulangan kalimat sederhana berbeda dengan anak muda yang lebih
tertarik pada visualisasi gaya hidup guna mendukung teori Fajriyah, Nugroho, & Santoso (2023) tentang
pentingnya relevansi pesan bagi persepsi pasien. Praktik nyata terlihat di Puskesmas Serang Kota lewat
penggalian latar belakang pasien agar instruksi mudah dipatuhi sementara Puskesmas Singandaru memadukan
tanya jawab dengan demonstrasi langsung dan Puskesmas Unyur menggunakan teknik simulasi peran agar
pasien paham betul konsekuensi pilihan kesehatannya.

Dari keseluruhan praktik di ketiga Puskesmas Kota Serang membuktikan bahwa perpaduan komunikasi
lisan maupun bahasa tubuh serta adaptasi pesan personal tak hanya membangun kesadaran tapi juga ampuh
meredam penolakan pasien terhadap anjuran medis karena rasa aman yang muncul akibat penjelasan rinci
petugas pada akhirnya mempererat hubungan emosional kedua belah pihak sekaligus menjadi faktor kunci
dalammendongkrak kualitas mutu pelayanan kesehatan dasar di wilayah tersebut secara berkelanjutan.

Berikut tabel identifikasi kekurangan pelayanan puskesmas berdasarkan evaluasi komunikasi persuasif:

Aspek
Pelayanan

TemuanPositif Kekurangan yang
Teridentifikasi

Implikasi terhadap
Pelayanan

Penyampaian
Informasi Verbal

Informasi disampaikan
jelas,

ramah, danpersuasif oleh
petugas

Belum semua petugas
memiliki konsistensi yang
sama dalam menjelaskan
prosedur secara detail dan

perlahan

Sebagian pasien masih
membutuhkan penjelasan

ulang atau bertanya kembali,
yang berpotensi

memperpanjang waktu
pelayanan

Komunikasi
Nonverbal

Petugas
menunjukkan sikap

Pada jam pelayanan
padat, intensitas

Pasien dapat merasa
kurang diperhatikan

ramah, kontakmata, dan
gestur positif

komunikasi nonverbal
cenderung berkurang
karena keterbatasan

waktu

secara personal
meskipun informasi

tetap diberikan
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PemanfaatanMedia
Edukasi

Penggunaan poster,
leaflet, dan media visual

cukupmembantu
pemahaman pasien

Media edukasi belum
sepenuhnya disesuaikan
dengan tingkat literasi dan

usia pasien

Informasi visual belum
optimal menjangkau pasien
lansia atau pasien dengan

keterbatasan pemahaman baca

Penyesuaian Pesan
dengan Karakteristik

Pasien

Petugas berupaya
menyesuaikan bahasa

dan pendekatan
komunikasi

Penyesuaian pesan masih
bergantungpada inisiatif
individu petugas, belum
Menjadi standar pelayanan

Kualitas komunikasi
berpotensi tidak merata antar

petugas dan antar unit
layanan

Interaksi Dua Arah Pasien diberi ruang
bertanya dan

menyampaikan keluhan

Tidak semua pasien aktif
bertanya karena rasa

sungkan atau keterbatasan
waktu konsultasi

Beberapa kebutuhan
informasi pasien berisiko tidak
tersampaikan secara optimal

Program Edukasi
dan Penyuluhan

Penyuluhan dan
konseling kesehatan
dilakukan secara

persuasif

Frekuensi dan durasi
edukasi terbatas akibat
beban kerja petugas

Pendalaman materi kesehatan
pada pasien belum maksimal

ManajemenWaktu
Pelayanan

Petugas berupaya
melayani secara sabar

dan persuasif

Tekanan jumlahpasien
menyebabkan waktu
komunikasi menjadi

terbatas

Pendekatan persuasif
berpotensi tidakmaksimal

pada kondisi pelayanan padat

2. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Efektivitas Strategi Komunikasi Kesehatan

Grafik 2
Faktor yang Mempengaruhi Efektivitas Komunikasi
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Efektivitas komunikasi kesehatan antara petugas dan pasien di beberapa Puskesmas terpengaruhi oleh
berbagai faktor, termasuk kemampuan interpersonal petugas, karakteristik pasien, media komunikasi, serta
konteks pelayanan. Temuan dari sesi wawancara bersama para pasien di wilayah Singandaru maupun Serang
Kota dan Unyur membuktikan bahwa kesabaran tenaga medis dalam mengulang penjelasan prosedur secara
perlahan merupakan kunci utama keberhasilan pemahaman instruksi pengobatan sebagaimana diakui oleh Ika
(30 tahun) yang kini jauh lebih mengerti jadwal minum obat berkat gaya komunikasi petugas yang tenang dan
hal ini memperkuat argumen Baso (2022) serta Aini, Prasetyo, & Hidayat (2023) mengenai vitalnya peran
kemampuan interpersonal dalam memupuk kepercayaan sekaligus ketaatan pasien menjalani terapi kesehatan.

Tingkat efektivitas penyampaian pesan kesehatan nyatanya sangat bergantung pada latar belakang pasien
di mana mereka yang minim pengalaman medis atau berpendidikan rendah memerlukan penyederhanaan
istilah agar lebih mudah dimengerti berbeda dengan kelompok yang sudah terbiasa dengan dunia kesehatan
sehingga mendorong petugas di Puskesmas Serang Kota untuk proaktif menggali profil pasien demi
menyesuaikan gaya bahasa yang menurut Siti (34 tahun) di Puskesmas Unyur terbukti ampuh meminimalkan
kesalahpahamansertamendongkrakkepuasan layanan sejalandengan studi Fajriyah,Nugroho, & Santoso (2023)
yang memvalidasi strategi adaptif sebagai jembatan terbaik untuk mempererat relasi positif antara tenaga
medis dan masyarakat yang dilayani.

Pemanfaatan beragam sarana edukasi visual seperti poster maupun selebaran dan media sosial di ketiga
Puskesmas terbukti sangat membantu pasien mencerna instruksi medis terutama saat dipadukan dengan
penjelasan lisan yang menurut riset Firnanda, Pratiwi, & Maulana (2023) ampuh meningkatkan daya ingat
informasi dibanding sekadar bicara ditambah lagi dukungan suasana ruang tunggu yang tenang di Singandaru
serta Unyur maupun ketersediaan waktu konsultasi yang cukup membuat atensi pasien lebih terpusat pada
pesan kesehatan yang disampaikan petugas.

Kesuksesan strategi komunikasi di lapangan pada dasarnya merupakan buah dari sinergi antara
kecakapan petugas dan pemahaman karakter pasien serta dukungan lingkungan yang mana pendekatan
adaptif ini terbukti mampu menekan potensi salah paham sekaligus mendongkrak ketaatan berobat demi
menjaga mutu layanan jangka panjang selaras dengan pandangan Wartana & Tobing (2022) bahwa efektivitas
interaksi kesehatan sangat bergantung pada kepiawaian tenaga medis dalam memadukan keterampilan
interpersonal dengan penyesuaian pesan yang jelas berdasarkan kebutuhan spesifik setiap individu.

3. Dampak Penerapan Strategi Komunikasi Kesehatan terhadap Kualitas Pelayanan Publik
Grafik 3

Penerapan Strategi Komunikasi terhadap Kualitas Pelayanan

Bukti nyata di lapangan memperlihatkan bahwa penerapan pola komunikasi kesehatan yang tepat di ketiga
Puskesmas wilayah Serang sukses mendongkrak mutu pelayanan publik secara signifikan sebagaimana
pengakuan Lina (25 tahun) yang merasa jauh lebih tenang menjalani prosedur medis berkat penjelasan
sabar tenaga kesehatan dan hal ini sekaligus memperkuat argumen Dewi (2016) mengenai eratnya
hubungan antara kecakapan interaksi petugas dengan kepuasan masyarakat penerima layanan.
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Keberhasilan pendekatan persuasif turut tercermin dari naiknya kedisiplinan pasien dalam mematuhi
jadwal pengobatan maupun vaksinasi seperti terlihat di Puskesmas Singandaru di mana warga proaktif
menggali info kesehatan karena rasa percaya yang tinggi sementara Siti (34 tahun) menambahkan bahwa
interaksi dua arah yang hangat mendorong pasien lebih konsisten mengikuti arahan medis selaras dengan
pandangan Baso (2022) bahwa efektivitas penyampaian pesan sangat vital untuk menekan risiko kesalahan
penanganan sekaligus meningkatkan standar mutu pelayanan kesehatan secara menyeluruh. Selain kepatuhan,
persepsi pasien terhadap kualitas layanan juga meningkat. Pasien di ketiga Puskesmas melaporkan merasa
dihargai, diperhatikan, dan percaya bahwa pelayanan yang diberikan profesional. Fajriyah, Nugroho, & Santoso
(2023) menyatakan bahwa komunikasi persuasif dan edukatif tidak hanya meningkatkan kepuasan tetapi juga
loyalitas pasien. Di Puskesmas Unyur, strategi komunikasi yang efektif membuat pasien lebih aktif bertanya,
mengikuti prosedur kesehatan, dan bahkan merekomendasikan layanan kepada kerabat, sehingga
menciptakan citra positif bagi pelayanan publik.

Evaluasi kualitas penerapan strategi komunikasi kesehatan sebaiknya mencakup beberapa aspek, yakni
efektivitas pesan, yakni apakah pasien memahami informasi yang diberikan, interaksi interpersonal, yang
mengukur sikap ramah, empati, dan ketelitian petugas, penyesuaian dengan karakteristik pasien, termasuk usia,
pendidikan, pengalaman medis, serta, penggunaan media komunikasi, baik verbal maupun visual, untuk
memastikan informasi tersampaikan dengan jelas. Rangkaian hasil penilaian ini sangat layak dijadikan
landasan strategis bagi manajemen Puskesmas untuk merancang program pelatihan komunikasi yang lebih
intensif sekaligus menyempurnakan materi edukasi maupun prosedur pelayanan agar semakin responsif
dalammenjawab segala kebutuhan pasien di lapangan.

Bukti nyata dari temuan lapangan memperlihatkan bahwa kualitas komunikasi kesehatan terpancar jelas lewat
dinamika interaksi petugas sejak di loket pendaftaran yang tak sekadar mengurusi administrasi melainkan
turut meredakan kecemasan pasien melalui penjelasan alur yang sederhana dan pola ini berlanjut ke ruang
periksa di mana tenaga medis menerapkan dialog dua arah yang memberi keleluasaan bagi pasien untuk
bertanya secara mendalam dengan gaya bahasa yang luwes menyesuaikan latar belakang usia maupun
pendidikan lawan bicaranya. Praktik adaptasi ini sangat kental terasa saat melayani lansia yang membutuhkan
intonasi pelan dan pengulangan sabar yang diperkuat oleh bahasa tubuh hangat seperti tatapan mata tulus
sehingga pasien merasa nyaman dan menunjukkan respons positif berupa kepatuhan menjalani seluruh
rangkaian prosedur medis tanpa hambatan berarti yang menandakan terbangunnya rasa saling percaya yang
kuat antara kedua belah pihak.

Indikator keberhasilan lain tampak pada konsistensi pesan yang didukung oleh sinergi antara penjelasan
lisan dan keberadaan alat bantu visual semacam poster atau papan informasi di ruang tunggu yang terbukti
efektif memancing rasa ingin tahu pasien untuk bertanya lebih lanjut saat bertatap muka dengan petugas yang
menandakan bahwa integrasi media dan interaksi personal berjalan mulus. Keterpaduan strategi ini semakin
lengkap dengan kemampuan tenaga kesehatan dalam memodifikasi gaya bicara menjadi lebih empatik dan
perlahan tatkala menghadapi pasien berkebutuhan khusus atau yang sedang emosional demi memastikan
instruksi terserap sempurna yang pada akhirnya menciptakan iklim pelayanan kondusif di mana pasien
merasa dihargai sehingga angka keluhan menurun drastis seiring dengan naiknya partisipasi aktif mereka
dalam setiap diskusi mengenai kondisi kesehatannya sendiri.

Kesimpulan dari analisis deskriptif ini menegaskan bahwa efektivitas komunikasi kesehatan di Puskesmas
bukan sekadar bergantung pada kompetensi individu melainkan juga dukungan sistem pelayanan solid yang
berorientasi penuh pada kepuasan masyarakat yang mana bukti empiris di Puskesmas Singandaru maupun
Serang Kota dan Unyur memvalidasi adanya korelasi erat antara strategi komunikasi adaptif dan mutu layanan
publik. Pendekatan persuasif terbukti sukses mendongkrak kepatuhan serta persepsi positif pasien secara
signifikan sehingga pentingnya evaluasi berkala demi keberlanjutan kualitas layanan ini sangat selaras dengan
perspektif Wartana & Tobing (2022) serta Firnanda, Pratiwi, & Maulana (2023) yang menempatkan
komunikasi efektif sebagai pilar utama dalam standar prima pelayanan kesehatan modern.

4. KESIMPULAN
Berdasarkan hasil analisis analisis evaluasi kualitas komunikasi petugas layanan kesehatan puskesmas di

kota serang sebagai upaya peningkatan kepuasan maka bisa ditarik kesimpulan sebagai berikut:
a. Temuan penelitian di Puskesmas Kota Serang mengungkap bahwa keberhasilan komunikasi persuasif

tenaga kesehatan bersumber dari sinergi apik antara penjelasan lisan yang runtut dan keramahan bahasa
tubuh serta kepekaan menyesuaikan materi bagi tiap pasien di mana tutur kata santun memudahkan
pemahaman prosedur sedangkan tatapan mata hangat membangun kenyamanan dialog dua arah yang
diperkuat oleh modifikasi pesan semisal penyederhanaan istilah bagi lansia atau penggunaan ilustrasi bagi
kalangan muda sehingga pasien merasa jauh lebih tenang dan percaya diri karena paham betul alasan
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mendasar dari setiap anjuran medis yang mereka terima. Hasil penelitian ini sejalan dengan teori
komunikasi persuasif yangmenyatakan bahwa komunikasi efektif dapat mempengaruhi sikap dan perilaku
penerima informasi melalui pendekatan empatik dan rasional (Baso, 2022; Aini, Prasetyo, & Hidayat, 2023;
Fajriyah, Nugroho, & Santoso, 2023). Penerapan pola komunikasi persuasif di lingkungan Puskesmas Kota
Serang terbukti ampuh menumbuhkan kesadaran serta ketaatan pasien sekaligus mempererat ikatan
hubungan antara tenaga medis dan masyarakat yang pada akhirnya berdampak nyata dalam
mendongkrak standar kualitas pelayanan publik secara menyeluruh.

b. Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat keberhasilan strategi komunikasi kesehatan nyatanya sangat
bergantung pada sinergi harmonis empat elemen kunci yakni kecakapan interpersonal tenagamedis dalam
menjelaskan secara runtut guna memupuk rasa percaya yang berpadu dengan pemahaman petugas
terhadap latar belakang pendidikan maupun usia pasien agar metode penyampaian pesan lebih tepat
sasaran serta dukungan alat bantu visual semacam poster atau media sosial yang memperkuat penjelasan
lisan ditambah lagi suasana ruang tunggu kondusif yang membantu pasien tetap fokus mencerna
informasi sehingga kolaborasi seluruh aspek tersebut menciptakan pola layanan adaptif yang terbukti
ampuh menekan potensi salah paham sekaligus mendongkrak kepuasan masyarakat sebagai landasan
perancangan program pelayanan publik yang lebih matang ke depannya.

Penelitian menunjukkan bahwa Penerapan pola komunikasi kesehatan yang tepat terbukti membawa
perubahan positif signifikan bagi mutu layanan publik di Puskesmas Kota Serang terutama dalammendongkrak
rasa puas pasien yang kini merasa jauh lebih dihargai dan aman sehingga imbasnya terlihat nyata pada naiknya
tingkat kedisiplinan mereka mematuhi jadwal berobat maupun vaksinasi berkat pendekatan edukatif yang
persuasif serta terbentuknya citra layanan yang baik di mata masyarakat yang ditandai oleh antusiasme pasien
untuk aktif bertanya maupun kerelaan mereka merekomendasikan fasilitas tersebut kepada orang lain sebagai
bukti tingginya kepercayaan yang terbangun.Temuan ini sejalan dengan penelitian terdahulu (Baso, 2022;
Dewi, 2016; Fajriyah, Nugroho, & Santoso, 2023; Wartana & Tobing, 2022) yang menegaskan bahwa komunikasi
yang adaptif, persuasif, dan edukatif berperan penting dalam membangun kualitas layanan, kepercayaan, dan
efektivitas pelayanan publik. Dengan ini, strategi komunikasi kesehatan bukan hanya menyampaikan informasi,
tetapi juga berfungsi sebagai alat membangun hubungan emosional, motivasi, dan pengalaman pelayanan yang
holistik, sehingga meningkatkan mutu pelayanan publik secara berkesinambungan.
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