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ABSTRAK

Kepuasan kerja merupakan salah satu satu bentuk kesejahteraan dokter. Kepuasan kerja
dokter sebagai provider pelayanan kesehatan perlu menjadi perhatian agar meningkatkan
kualitas pelayanan kesehatan. Komunikasi dokter-pasien merupakan salah satu bentuk
pelayanan kesehatan dan dianggap sebagai hal utama dalam pelayanan kesehatan. Oleh
karena itu, penelitian terkait faktor-faktor kepuasan kerja dokter terhadap kualitas
komunikasi dokter-pasien bermanfaat untuk dilakukan. Jenis penelitian yang digunakan
yaitu studi kuantitatif dengan model analisis jalur (path analysis) dengan strategi
penelitian survei menggunakan kuesioner yang diisi oleh dokter dan pasien. Populasi
merupakan seluruh dokter yang bekerja di puskesmas Kota Cirebon. Sampel penelitian
dipilih memenuhi kriteria inklusi dan eksklusi. Jumlah sampel terdiri 44 dokter yang
tersebar di 21 dari 22 puskesmas di Kota Cirebon dan 10 pasien per dokter sebagai
responden. Analisis data menggunakan SPSS dan PLS-SEM. Penelitian ini menguji 5
faktor intrinsik kepuasan kerja, yaitu pencapaian, pekerjaan itu sendiri, pengakuan,
tanggung jawab dan promosi serta pengembangan terhadap komunikasi dokter-pasien.
Salah satu faktor kepuasan kerja dokter, yaitu pekerjaan itu sendiri (work itself)
berpengaruh terhadap kualitas komunikasi dokter-pasien (p-value 0,010). Pengaruh
faktor-faktor ekstrinsik kepuasan kerja dokter terhadap komunikasi dokter-pasien
disarankan untuk penelitian selanjutnya.

Kata kunci : Kepuasan Kerja, Komunikasi Dokter-Pasien, Kinerja, Motivasi

ABSTRACT

Job satisfaction is a form of physician's welfare. Physician’s job satisfaction as a health
service provider needs to be a concern to improve the quality of health services.
Physician-patient communication is considered as the essential thing in health services.
Therefore, research related to the factors of physician's job satisfaction on physician-
patient communication quality is beneficial. The study used a quantitative method with a
path analysis model using two questionnaires as survey research strategy that filled out
by physicians and patients. The population is all physicians who work at puskesmas
(public health center) in Cirebon City. The research sample was selected to meet the
inclusion and exclusion criteria. The number of samples consisted of 44 physicians
spread over 21 of 22 puskesmas in Cirebon City and 10 patients per physician as
respondents. Data analysis using SPSS and PLS-SEM. This study examines 5 intrinsic
factors of job satisfaction, there are achievement, work itself, recognition, responsibility
and promotion as well as the advancement toward physician-patient communication
quality. The work itself id the only factor is found to be affect physician-patient
communication quality (p-value 0.010). The effect of extrinsic factors of physician's job
satisfaction on physician-patient communication is suggested for further research.

Keywords: Job Satisfaction, Physician-Patient Communication, Performance, Motivation
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PENDAHULUAN

Upaya mencapai kesehatan yang baik merupakan isu sentral dalam
pembangunan. Kesehatan yang baik memiliki potensi untuk meningkatkan produktivitas
dan daya saing negara (World Health Organization & van Lerberghe, 2008). Berdasarkan
studi kualitatif oleh Mosadeghrad di Iran, didapatkan beberapa faktor yang
mempengaruhi kualitas pelayanan kesehatan yang dibagi menjadi faktor terkait pasien,
penyedia, organisasi dan lingkungan (Mosadeghrad, 2014). Berdasarkan pernyataan
Mosadeghrad tersebut, dokter sebagai penyedia layanan kesehatan memegang peranan
penting dalam kualitas pelayanan kesehatan. Oleh karena itu, kesejahteraan dokter perlu
menjadi perhatian. Kesejahteraan dokter meliputi kepuasan kerja, kepuasan Karir,
kepuasan profesi, komitmen kerja dan keterlibatan (Scheepers dkk., 2015).

Tingkat kepuasan kerja tenaga kesehatan pada umumnya rendah. Kepuasan
tenaga kesehatan di fasilitas pelayanan kesehatan publik di Etiopia, hanya 41,46%
(Deriba dkk., 2017). Studi di Amerika membandingkan profesi dokter dengan populasi
pekerjaan lainnya. Hasil penelitian tersebut mengemukakan dokter memiliki kelelahan
kerja (burnout) yang tinggi serta kepuasan kerja yang rendah (Shanafelt dkk., 2012).
Kepuasan kerja dokter di Indonesia belum banyak dibahas dalam studi. Studi di Jawa
Tengah, Indonesia, mendapatkan bahwa rata-rata tingkat kepuasan kerja dokter layanan
primer berada di tingkat 3,19 dari 5. Dokter yang bekerja di praktek mandiri memiliki
kepuasan yang lebih tinggi daripada bekerja di puskesmas rawat jalan maupun dengan
rawat inap dan klinik (Maharani, 2019).

Kesejahteraan kerja dokter dapat memberi kontribusi positif terhadap kepuasan
pasien, kepatuhan terhadap pengobatan, aspek interpersonal perawatan pasien dan
kualitas keseluruhan proses perawatan (Scheepers dkk., 2015). Komunikasi dokter-pasien
merupakan aspek interpersonal dalam perawatan pasien. Komunikasi dokter-pasien yang
efektif dianggap sebagai inti pelayanan kesehatan dan merupakan fungsi sentral dalam
membangun hubungan terapeutik dokter-pasien (Bensing dkk., 2013). Komunikasi efektif
juga merupakan salah satu area kompetensi dokter dan bentuk kinerja professional dokter
(Konsil Kedokteran Indonesia, 2012; van der Leeuw dkk., 2013). Studi lain
mengemukakan bahwa kepuasan kerja dokter berpengaruh terhadap komunikasi-dokter
pasien. Dokter yang mencapai kepuasan kerja yang tinggi berkomunikasi lebih baik pada
aspek verbal maupun non-verbal (Bensing dkk., 2013). Berdasarkan studi tentang faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan kerja, diungkapkan bahwa terdapat faktor internal

dan eksternal terkait kepuasan kerja. Faktor internal meningkatkan kepuasan kerja dokter
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sedangkan faktor eksternal lebih berperan dalam ketidakpuasan (Aziri, 2011). Berbeda
dengan penelitian tersebut, penelitian lain mengungkap bahwa faktor motivasi yang tidak
terkait dangan gaji hanya akan berpengaruh jika kebutuhan atas gaji terpenuhi (Chandler
dkk., 2009). Berdasarkan pernyataan-pernyataan tersebut, studi ini mengkaji pengaruh
faktor-faktor internal kepuasan kerja dokter yang lebih berperan dalam meningkatkan
kepuasan kerja dokter dibandingkan faktor eksternal terhadap kualitas komunikasi dokter
pasien di puskesmas, sehingga dapat memberikan manfaat terhadap upaya peningkatan

kualitas pelayanan kesehatan.

METODE

Jenis penelitian yang digunakan yaitu studi kuantitatif dengan model analisis jalur
(path analysis). Strategi penelitian yang digunakan melalui survei. Jenis dan rancangan
penelitian ini dipilih untuk menguji hipotesis penelitian yang ingin mencari hubungan
antara variabel bebas dan variabel terikat. Subyek penelitian ini adalah dokter umum yang
bekerja di puskesmas di wilayah Kota Cirebon pada bulan November 2020 — Januari
2021. Obyek penelitian ini adalah seluruh puskesmas yang ada di Kota Cirebon. Satu
puskesmas dieksklusi, karena kendala pengambilan data, sehingga hanya terdapat 21 dari
22 puskesmas yang terlibat dalam studi ini. Populasi penelitian ini terdiri dari seluruh
dokter umum yang bekerja di puskesmas di Kota Cirebon. Teknik pengambilan sampel
yang digunakan adalah simple random sampling. Jumlah sampel ditentukan berdasarkan
tabel Isaac dan Michael (HR, 2019). Berdasarkan tabel tersebut, dari jumlah populasi 49
dokter dengan tingkat error 5%. Kriteria inklusi yang digunakan pada penelitian ini yaitu
dokter yang bekerja sebagai fungsional, berstatus PNS dan telah bekerja di puskesmas
selama minimal 6 bulan merujuk pada penelitian sebelumnya tentang kepuasan kerja
dokter (Sharma dkk., 2014), sedangkan kriteria eksklusi pada penelitian ini yaitu dokter
umum yang hanya berperan sebagai struktural. Responden untuk menilai kualitas
komunikasi dokter pasien berjumlah 10 pasien/dokter.

Instrumen penelitian ini menggunakan kuesioner baik untuk menilai variabel
bebas maupun terikat. Kuesioner kepuasan kerja dokter digunakan untuk menilai
variabel-variabel bebas pada penelitian ini. Kuesioner tersebut berbentuk kuesioner
tertutup, terdiri dari berbagai pertanyaan yang disadur dari berbagai penelitian
sebelumnnya tentang kepuasan kerja (Bhatnagar & Srivastava, 2012; Giese & Avoseh,
2018; Sharma dkk., 2014; Van Ham dkk., 2006). Komunikasi dokter-pasien sebagai

variabel terikat dinilai berdasarkan kuesioner “Komunikasi Efektif Dokter-Pasien” yang
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diisi oleh pasien. Kuesioner ini disadur dari Communication Assessment Tool yang telah
disesuaikan dengan praktek Klinis, terdiri dari 14 item pertanyaan (Makoul dkk., 2007).
Sebelum digunakan dalam penelitian, kuesioner dilakukan uji validitas dan reliabilitas.
Berdasarkan uji validitas dan reliabilitas dengan SPSS menunjukkan bahwa semua
indikator pada variabel komunikasi dokter ini valid dan semua indikator pada kuesioner
komunikasi dokter-pasien valid. Selanjutnya, dilakukan olah data statistik deskriptif

menggunakan SPSS dan pengujian hipotesis dilakukan PLS-SEM.

HASIL
Karakteristik responden dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel 1 dan tabel

2. Usia dokter umum berstatus PNS tersebut umumnya berusia 26-35 tahun sejumlah 21
orang (37,7%) dengan prosentase jenis kelamin secara keseluruhan 20,5% laki-laki dan
79,5% perempuan. Jumlah dokter umum paling banyak bekerja < 10 tahun (52,3%), 20
orang bekerja 11-20 tahun, sedangkan 1 orang lainnya telah bekerja selama 30 tahun.

Tabel 1. Distribusi Karakteristik Responden Dokter Umum di Puskesmas
Kota Cirebon

Karakteristik Responden Frekuensi Prosentase (%) p-Value
Kecamatan
Harjamukti 11 25
Kejaksan 8 18,2
Kesambi 11 25 0,094
Lemahwungkuk 6 13,6
Pekalipan 8 18,2
Usia
<25 tahun 1 23
26-35 tahun 21 47,7 0,110
36-45 tahun 12 27,3
46-55 tahun 10 22,7
Jenis kelamin
Laki-laki 9 20,5 0,482
Perempuan 35 79,5
Lama kerja sebagai dokter PNS
< 10 tahun 23 52,3
11 - 20 tahun 20 45,5 0,399
21-30 tahun 1 2,3

Studi ini juga menganalisa karakteristik responden dokter umum terhadap
kepuasan kerja dokter menggunakan chi-square. P-value didapatkan >0,05, bermakna
karakteristik responden dalam penelitian ini tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap

kepuasan kerja dokter puskesmas di Kota Cirebon.
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Tabel 2. Distribusi Karakteristik Responden Pasien di Puskesmas Kota

Cirebon
Karakteristik Responden Frekuensi  Prosentase (%)
Usia
21-20 tahun 159 36,1
31-40 tahun 144 32,7
41-50 tahun 99 22,5
51-60 tahun 38 8,6
Jenis kelamin
Laki-laki 155 35,2
Perempuan 285 64,8

Selain melihat karakteristik responden uji statistik deskriptif juga menganalisis
jawaban responden terhadap masing-masing indikator pengukur variabel. Penilaian
responden di setiap indikator pada penelitian ini diukur dengan ‘Ya’ atau ‘Tidak’.
Sehingga nilai terbesar dari setiap indikator adalah 1. Jika rata-rata hasil setiap indikator
mendekati 1, maka dapat disimpulkan variabel tersebut sudah baik.

Hasil uji statistic variabel Kualitas Komunikasi Dokter-Pasien diperoleh bahwa
secara keseluruhan rata-rata setiap indikator diatas 0,7 atau mendekati 1 sehingga dapat
disimpulkan bahwa variabel Kualitas Komunikasi Dokter Pasien sudah baik. Keseluruhan
rata-rata setiap indikator variabel pencapaian, pekerjaan itu sendiri, pengakuan, tanggung
jawab dan promosi serta pengembangan pun mendekati 1, sehingga dapat disimpulkan
bahwa kelima variabel tersebut sudah baik.

Metode Analisa data yang digunakan pada penelitian ini yaitu menggunakan
PLS. Gambar 1 merupakan diagram jalur dalam penelitian ini. Desain diagram jalur (path
model) terdiri dari konstruk atau variabel laten dan indikator. Variabel laten yaitu variabel
yang tidak langsung diukur, yaitu faktor-faktor instrinsik kepuasan kerja dokter dan
kualitas komunikasi dokter-pasien. Diagram jalur memperlihatkan model struktural
(inner model) yaitu model yang menghubungkan antar variabel laten dan outer model
yaitu model pengukuran yang menghubungkan indikator dengan variabel latennya. Arah
panah pada path model berikut menggambarkan hubungan korelasi antara indikator

dengan variabel laten dan korelasi antar variabel laten.
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Gambar 1. Diagram Jalur

Pengujian outer model meliputi validitas konvergen dan validitas diskriminan.
Nilai outer model atau korelasi antara konstruk dengan variabel menunjukkan bahwa
secara keseluruhan nilai loading factor lebih besar dari 0,7, sehingga semua variabel valid
dari model. Model juga dikatakan mempunyai discriminant validity yang cukup baik
karena pada pengujian ini adalah nilai average variance extracted (AVE) pada semua
variabel diperoleh sebagai hasil estimasi nilainya > 0,60 sehingga dapat dinyatakan valid.
Uji reliabilitas pada data juga telah dilakukan dan disimpulkan bahwa konstruk untuk
semua variabel memenuhi kriteria reliabel. Hal ini ditunjukkan dengan nilai Cronbach’s
Alpha dan composite reliability yang diperoleh. Nilai yang hasilkan adalah > 0,70 sesuai
kriteria yang direkomendasikan dalam literatur.

Tabel 3. Nilai R Square

Variabel R Square
Kualitas Komunikasi Dokter Pasien 0,051

Nilai R-Square digunakan untuk menjelaskan pengaruh variabel laten eksogen
tertentu terhadap variabel laten endogen substantif, yaitu kualitas komunikasi dokter-
pasien dalam penelitian ini (Ghozali & Latan, 2015). Tabel 3 menunjukkan nilai R-square

diperoleh sebesar 0,051. Hasil ini menunjukkan bahwa 5,1% variabel Kualitas
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Komunikasi Dokter Pasien dijelaskan oleh variabel Pencapaian, Pekerjaan itu Sendiri,

Pengakuan, Tanggung Jawab dan Promosi serta Pengembangan.

Tabel 4. Path Coefficient

Original Sample Staqdqrd T Statistics p
Sample  Mean Deviation

0) (M) (STDEV) (|O/STDEV|) Values
Pencapaian

-> Kualitas Komunikasi 0,082 0,092 0,071 1,159 0,247
Dokter Pasien

Pekerjaan itu Sendiri
-> Kualitas Komunikasi 0,193 0,204 0,075 2,585 0,010
Dokter Pasien

Pengakuan
-> Kualitas Komunikasi 0,015 0,008 0,064 0,239 0,811
Dokter Pasien

Tanggung Jawab
-> Kualitas Komunikasi -0,075  -0,067 0,067 1,117 0,265
Dokter Pasien

Promosi dan
Pengembangan

-> Kualitas Komunikasi
Dokter Pasien

0,047 0,053 0,053 0,889 0,374

Berdasarkan tabel 4, hasil pengujian hipotesis pertama menunjukkan bahwa
pengaruh variabel Pencapaian (X1) terhadap variabel Kualitas Komunikasi Dokter Pasien
menunjukkan nilai estimasi sebesar 0,082 dan nilai signifikansi 0,247 lebih besar dari
0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel Pencapaian tidak berpengaruh signifikan
terhadap Kualitas Komunikasi Dokter Pasien yang berarti tidak sesuai dengan hipotesis p
ertama (hipotesis 1 ditolak).

Hasil pengujian hipotesis kedua menunjukkan bahwa variabel Pekerjaan itu
sendiri (X2) terhadap variabel Kualitas Komunikasi Dokter Pasien menunjukkan nilai
estimasi sebesar 0,193 dan nilai signifikansi 0,010 lebih kecil dari 0,05 sehingga dapat
disimpulkan bahwa variabel Pekerjaan itu Sendiri berpengaruh signifikan terhadap
Kualitas Komunikasi Dokter Pasien yang berarti sesuai dengan hipotesis kedua (hipotesis
2 diterima).

Pengujian hipotesis ketiga menunjukkan bahwa variabel Pengakuan terhadap
variabel Kualitas Komunikasi Dokter Pasien menunjukkan nilai estimasi sebesar 0,015
dan nilai signifikansi 0,811 lebih besar dari 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa

variabel Pengakuan tidak berpengaruh signifikan terhadap Kualitas Komunikasi Dokter
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Pasien yang berarti tidak sesuai dengan hipotesis ketiga (hipotesis 3 ditolak).

Pengujian hipotesis keempat menunjukkan bahwa pengaruh variabel Tanggung
Jawab terhadap variabel Kualitas Komunikasi Dokter Pasien menunjukkan nilai estimasi
sebesar -0,075 dan nilai signifikansi 0,265 lebih besar dari 0,05 sehingga dapat
disimpulkan bahwa variabel Tanggung Jawab tidak berpengaruh signifikan terhadap
Kualitas Komunikasi Dokter Pasien yang berarti tidak sesuai dengan hipotesis keempat
(hipotesis 4 ditolak).

Hasil pengujian hipotesis kelima juga mengungkap bahwa variabel Promosi dan
Pengembangan terhadap variabel Kualitas Komunikasi Dokter Pasien menunjukkan nilai
estimasi sebesar 0,047 dan nilai signifikansi 0,374 lebih besar dari 0,05 sehingga dapat
disimpulkan bahwa variabel Promosi dan Pengembangan tidak berpengaruh signifikan
terhadap Kualitas Komunikasi Dokter Pasien yang berarti tidak sesuai dengan hipotesis

kelima (hipotesis 5 ditolak).

PEMBAHASAN

Kelima variabel yang diuji terhadap kualitas komunikasi dokter-pasien
merupakan faktor intrinsik kepuasan kerja yang disebut juga faktor motivasi. Tidak
terdapat perngaruh antara 4 variabel dalam penelitian ini, sejalan dengan penelitian
dengan subyek perawat yang dilakukan di PKU Muhammadiyah Yogyakarta, bahwa
motivasi kerja perawat tidak ada korelasi dengan penerapan komunikasi terapeutik
(Riyadi & Yuniarti, 2016). Hasil ini juga dapat dikaitkan dengan hasil penelitian di
Tanzania pada tahun 2006-2007 yang meneliti tingkat motivasi para klinisi, didapatkan
hasil bahwa faktor motivasi yang tidak terkait dangan gaji hanya akan berpengaruh jika
kebutuhan atas gaji terpenuhi, terutama pada klinisi yang berusia muda (Chandler dkk.,
2009). Temuan tersebut bertolak belakang dengan penelitian yang dilakukan pada tenaga
kesehatan yang bekerja di Jordania dan Georgia, bahwa intervensi non-keuangan yang
mungkin lebih efektif untuk meningkatkan motivasi pekerja (Franco dkk., 2004).

Hasil analisis data variabel pekerjaan itu sendiri (work itself) bertolak belakang
dengan variabel lainnya, disimpulkan pekerjaan itu sendiri (work itself) berpengaruh
terhadap kualitas komunikasi dokter-pasien. Berdasarkan studi, konten pekerjaan
merupakan determinan motivasi tenaga kesehatan yang bekerja di garda depan (Zarei
dkk., 2016). Luaran kedokteran Kklinis dipengaruhi oleh sikap yang diadopsi oleh dokter
ketika mencoba untuk membangun hubungan dengan pasien. Desain pekerjaan yang

memelihara budaya kerja yang ramah dengan memenuhi kebutuhan psikologis yang
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mengatur faktor intrinsik memicu dokter memberikan komitmen kerja yang lebih baik
(Nantha, 2013).

Studi ini memasukkan 3 item pertanyaan terkait pekerjaan itu sendiri atau work
itself dalam kuesioner penelitian yaitu ‘apakah Anda (dokter) menyukai pekerjaan Anda
secara keseluruhan?’, ‘apakah tugas-tugas dalam pekerjaan Anda (dokter) bervariasi dan
menarik?’ dan ‘apakah Anda (dokter) dapat memberikan manfaat yang penting dalam
pekerjaan Anda?’. Tiga item tersebut merujuk pada pernyataan penelitian sebelumnya
bahwa pekerjaan itu sendiri merujuk pada persepsi karyawan menyukai dan tidak
menyukai pekerjaan, serta menurut studi sebelumnya juga bagi tenaga kesehatan yaitu
perasaan bahwa pekerjaannya berguna bagi masyarakat (Bagheri dkk., 2013; Danish &
Usman, 2010). Hipostesis yang diterima sejalan dengan literatur yang menyatakan bahwa
faktor psikologis berpengaruh dalam sebuah komunikasi (Sanusi, 2018). Penurunan
keadaan afektif positif para dokter yang dikendalikan oleh motivasi intrinsic

menyebabkan kualitas komunikasi dokter-pasien menjadi buruk (Nantha, 2013).

SIMPULAN

Pekerjaan itu sendiri (work itself) sebagai faktor intrinsik dari kepuasan kerja
berpengaruh signifikan terhadap kualitas komunikasi dokter-pasien di puskesmas Kota
Cirebon, sedangkan faktor-faktor intrinsk lain tidak bepengaruh. Penelitian ini hanya
meneliti faktor intrinsik dari kepuasan kerja dokter sebagai variabel eksogen dan
didapatkan bahwa faktor intrinsik tersebut hanya memiliki keterkaitan yang kecil
sehingga saran untuk penelitian selanjutnya faktor-faktor ekstrinsik juga perlu
dilakukan untuk mengetahui gambaran pengaruh faktor-faktor kepuasan kerja

dokter terhadap komunikasi dokter-pasien lebih luas.
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