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Abstrak 

Perawat yang imemiliki kemampuaan komunikasi terapeutik tidaki hanya akan membangun hubungan 

kepercayaan dengani pasien dan membawa kepuasan kerja terhadap pelayanan keperawatan idan citra 

rumah sakit. Penelitian ini bertujuan iuntuk mengetahui Hubungan Komunikasi iPerawat Terhadap 

Kepuasan Pelayanan Keperawatan Rawat Inap Penyakit Dalam Rs Islami Metro. Jenis iPenelitian ini 

iadalah kuantitatif dengan desaini crossectional. Berdasarkan hasil uji statistic didapatkan P-Value 

0i.000 atau iP-Value < nilai a (0,05) yang artinya terdapat hubungan komunikasi terapeutik perawat 

terhadap kepuasan pasieni di Rumah Sakit Islam MetroiTahun 2024 dengan nilai OR 12.075. 

iKesimpulan ibahwa ada Hubungan antara ikomunikasi terapeutik terhadapi kepuasan pelayanan 

keperawatan. 

Kata Kunci : Komunikasi Terapeutik Perawat Terhadap Kepuasan Pelayanan Keperawatan  

 

Abstract 

Nurises who ihave therapeutici commiunication skills wiill not only biuild relationsihips ofi trust with 

patients and bring jiob siatisfaction to iservices anid the image of tihe hospital. iThis study iaims to 

idetermine the relationsihip betiween nurses' therapieutic icommunication and isatisfaction with 

interinal medicine inpatient niursing serviices at Islam Mietro Hospitail Based on thei results of 

staitistical tests, it was foiund that the P-Value was 0.00i0i or Pi-Value < ia value (0.0i5), which itherie is 

ai relationship bietween nurse therapieutic ciommunication and patienti isatisfaction at Metro Isilamic 

Hospital in 2024 iwith an OR valuie of 12,07i5. The conclusion is ithat there is ia relationshipi between 

tiherapeutic communicatiion and satisfactiion with nursing iserviices  

Keywiords: Nurise Therapeutic Commuinication on Nurising Service Siatisfaction 
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PENDAHULUAN 

Kepuasan pasien didefinisikan sebagai tingkat kepuasan yang dirasakan pasien 

setelah mendapatkan pelayanan kesehatan dari fasilitas kesehatan. Tingkat Kepuasan 

pasien sendiri menjadi indikator penting yang sering digunakan untuk menentukan 

kualitas layanan kesehatan. Adanya sistem penjaminan mutu dan akreditasi pada rumah 

sakit mengharuskan kepuasan layanan pasien diukur secara teratur. Dalam hal ini penialian 

pasien menjadi salah satu alat dalam mengidentifikasi masalah layanan kesehatan yang 

perlu diselesaikan guna meningkatkan kepuasan pasien (Sophia et al., 2020) 

Data kepuasan pasien menurut World Health Organization (WHO) tahun 2021 

menunjukan tingkat kepuasan pasien paling tinggi yaitu di negara Swedia dengan indeks 

kepuasan mencapai 92.37%, di negara Finlandia (91.92%), Norwegia (90.75%), USA 

(89.33%), Denmark (89.29%), sedangkan tingkat kepuasan pasien terendah yaitu di negara 

Kenya (40,4) dan India (34,4%). Selain dari kepuasan pasien di wilayah asia tenggara 

menunjukkan bahwa hanya sekitar 35% pengguna jasa pelayanan kesehatan yang merasa 

puas terhadap pelayanan yang diberikan dan 55% lainnya menyatakan ketidakpuasan 

(Psikologi et al., 2023) 

Rata-rata hasil data yang didapatkan dari beberapa rumah sakit di Indonesia 

menunjukan 67% pasien yang mengeluh adanya ketidakpuasan dalam penerimaan 

pelayanan kesehatan (Beberapa hasil penelitian menunjukan data tentang tingkat 

kepuasan pasien di berbagai Negara. Tingkat kepuasan pasien di Kenya menyatakan 

40,4%, kepuasan pasien di Bakhtapur India menurut Twayana 34,4%, sedangkan di 

Indonesia menunjukkan angka kepuasaan pasien 42,8% (Selfanay et al., 2021). 

Kepuasan merupakan indikator utama standar suatu fasilitas kesehatan dan 

merupakan suatu ukuran mutu pelayanan kepuasan pasien yang akan berdampak 

terhadap jumlah kunjungan yang akan mempengaruhi  kualitas fasilitas kesehatan 

tersebut, sedangkan sikap petugas kesehatan juga akan berdampak terhadap kepuasan 

pasien dimana kebutuhannya dari waktu ke waktu akan meningkat, begitu pula 

tuntutannya akan mutu pelayanan yang diberikan (Selfanay et al., 2021).   

Kepuasan komunikasi menurut Thayer dalam Alsayed (2012) didefinisikan sebagai 

"The personal satisfaction inherent in successfully communicating to someone or in 

successfully being communicated with”. Kepuasan komunikasi mencakup seluruh interaksi 

sosial, menyatukan orang dan membantu menyempurnakan komunikasi organisasi 

(Hasdiana, 2021). 

Komunikasi berasal dari bahasa inggris yaitu “communication”  yang artinya 

pemberitahuan atau pertukaran ide, dengan pembicara mengharapkan pertimbangan 
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atau jawaban dari pendengarnya (Suryani, 2005). Menurut Burgerss (1988) komunikasi 

merupakan proses penyampaian informasi, makna dan pemahaman dari pengirim pesan 

kepada penerima pesan.  

Menurut Stuart dan Sundeen (1998) yang dikutip oleh Keliat (2006) dikatakan bahwa 

komunikasi terapeutik adalah cara untuk membina hubungan yang terapeutik yang 

diperlukan untuk pertukaran informai, persam dam pikian unk memberu, kitiman yang 

terapeutik. Sedangkan Purwanto (2004) mendefinisikan komunikasi terapeutik adalah 

komunikasi yang direncanakan secara sadar, bertujuan, dan kegiatannya dipusatkan untuk 

kesembuhan pasien. Komunikasi efektif membutuhkan usaha sadar perawat dalam 

mencari cara membantu pasien dan keluarga yang komunikasi pemikiran dan perasaan 

dengan lebih efektif. 

Penggunaan komunikasi terapeutik yang efektif dengan memperhatikan 

pengetahuan, sikap, dan cara yang digunakan oleh perawat sangat besar pengaruhnya 

terhadap usaha mengatasi berbagai masalah psikologis pasien. Dengan komunikasi 

terapeutik, pasien akan mengetahui apa yang sedang dilakukan dan apa yang akan 

dilakukan selama di rumah sakit sehingga perasaan pasien dan pikiran yang menimbulkan 

masalah psikologis pasien dapat teratasi seperti kecemasan dan ketakutan (Sophia et al., 

2020). 

Northouse (1998) dalam buku Nurhasana, Nunung, 2010 komunikasi terapeutik 

adalah kemampuan perawat untuk membantu pasien beradaptasi terhadap stress, 

mengatasi gangguan psikologis dan belajar bagaimana berhubungan dengan orang lain. 

Kesimpulannya komunikasi terapeutik adalah komunikasi yang dilakukan atau dirancang 

untuk terapi. Seorang perawat (helper) dapat membantu pasien mengatasi masalah yang 

di hadapi melalui komunikasi (Nurhasanah, Nunung, 2010). 

Komunikasi terapeutik ditujukkan untuk merubah perilaku pasien menjadi lebih baik 

lagi supaya dapat mencapai tingkat kesehatan yang optimal dalam asuhan keperawatan.  

Berdasarkan Marniati (2022) apabila komunikasi yang dilakukan oleh tenaga kesehatan 

terhadap pasien buruk, maka akan berpengaruh terhadap kesehatan pasien. Oleh sebab 

itu, nilai-nilai psikologi pasien akan penyakit yang dideritanya akan berpengaruh terhadap 

komunikasi tenaga kesehatan dan pasien (Stuart dalam Islamiyah, 2021). 

Rumah Sakit Islam Metro adalah salah satu Rumah Sakit Swasta tipe C dengan 

akreditasi Madya. Sebagai rumah sakit rujukan Rumah Sakit Islam Metro berperan 

melayani pasien rujukan dari Puskesmas, dan pasien yang datang sendiri untuk 

mendapatkan pelayanan kesehatan yang tidak mereka dapatkan di puskesmas. 

Berdasarkan survey kepuasan pelanggan yang dilakukan oleh  Rumah Sakit tahun 2022, 



 

Copyright @ May Tantika Sari,  Diah Sulastri,  Gustop Amatiria 

angka kepuasan pelanggan di Rumah Sakit Islam hanya mencapai 76,5% jauh hamper 

mendekati target Rumah Sakit 80%.  

 

METODE PENELITIAN 

Desain penelitian yangi digunakan cross sectional. Metode cross isectioinal 

merupakan jenis peneliitian yang menekankian waktu iobservasi atau penigukuran data 

viairiable independien dan variiable depeinden secara bersaimaan dalam satu waktu atau 

hainya satu kaili pada suatu saiat (Nursalam, 2015). Sampel yang digunakan pada penelitian 

ini adalah pasien yang menjalani pengiobatan diruang raiwat inap penyakiit dalaim iRS 

iIslaim Metro yang berjumlah 66 responden dengan teknik pengambilan sampel yaitu 

menggunakan teknik purposive sampling. Penelitian ini dilakukan pada tanggal 22 julii – 10 

agiustus 2024. Alat penguimpulan data mengigunakan kuesioiner dan mienggunakan 

metodei angket. Instirument untuk meingukur penerapan ikomunikasi teriaipeutik peraiwat. 

Penelitian Penelitian ini menggunakan uji Chi-Sqiuare. 

 

HASIL  DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik Responden dan Analisa Univariat  

Tabel 4.1 

Distribiusi Firekuensi Kariakteristik Respionden Di Riumah Sakit Islam Metrio Ruang 

Riawat Inap Penyakiit Dalam Tahiun 2024 

Usia Frekuensi Presentase (%) 

17 – 25 tahun 1 1.5 

26 – 35 tahun 4 6.1 

36 – 45 tahun 27 40.9 

46 – 55 tahun 18 27.3 

56 – 65 tahun 13 19.7 

>65 tahun 3 4.5 

Total 100.0 100.0 

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase (%) 

Laki-laki 31 47.0 

Perempuan 35 53.0 

Total 66 100.0 

Pendidikan Frekuensi Persentase (%) 

SD 17 25.8 
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SMP 18 27.3 

SMA/SMK 22 33.3 

D3/S1/S2 9 13.6 

Total 66 100.0 

Pekerjaan Frekuensi Persentase (%) 

Swasta 6 9.1 

PNS 4 6.1 

Wiraswasta 20 30.3 

Petani 24 36.4 

Lainnya 12 18.2 

Total 66 100.0 

Lama Rawat Inap Frekuensi Persentase (%) 

>3 hari 40 60.6 

<3 hari 26 39.4 

Total 66 100.0 

 

Berdasairkan table i4.1 diketahui biahwa di Rumah iSakit Isilam Metiro Ruanig iRawat 

Inap Peinyakit Dialam Taihun 202i4, dari 66 respondien sebagian besiar respondien berusia 

yaiitu 36 – 45 tahun berjiumlah 27 dengan piersentasie 40,9%.  

 

Tabel 4.2 

Distribusi Frekuensii Komunikasi Terapeutik Periawat Di Rumah Saikit Islami Metro 

Ruang Rawat Inap Penyaikit Dalam  

Komunikasi Terapeutik Frekuensi Presentase % 

Baik 23 34.8 

Tidak Baik 43 65.2 

Total 66 100.0 

 

Berdasiarkan tabel 4.3 Terdapiat komunikiasi terapeutik peraiwat maiyoritas respoinden 

meimilih tidaki baik dalam bierkomunikaisi terapeutik pierawat yaiitu berjumlah 43i dengan 

ipresentase 65i.2%. 
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Tabel 4.3 

Distribusii Frekuensii Kepuasian Pasieni Di iRuamh Sakit Islam Metro Ruang Raiwat Inap 

Penyaikit iDalam 

Kepuasan Pasien Frekuensi Presentase % 

Puas 41 62.1 

Tidak Puas 25 37.9 

Total 66 100.0 

 

Berdasiarkan tabel 4.4 tierdapat kiepuasan pasien imayoritas resiponden memiliih puas 

dalami pelayanan piasien yaitu berjuimlah 41 dengan presenitase 62.1 %i. 

 

Analisa Bivariat  

Untuki mengetaihui Hubungan Koimunikasi Terapeutik Pierawat Teirhadap Kepuaisan 

Peilayanan Keperaiwatan Ruaing Rawat Inap iPenyakit Dailam Rumah iSakit Islam iMetro 

Tahun 2024, menggunaikan uji Chi-Sqiuare : 

Hiubungan iKomunikasi iTerapeutik Perawait Terhaidap Kepuaisan Peliayanain Keperawatan 

Ruang Rawat iInap Penyakit Daliam Rumah Sakit Islam iMetro 

Tabel 4.4 

Hubuingan Koimunikasi Teirapeutik Perawiat Terhadap Kepiuasan Pelayanian Keperaiwatan 

Ruangi Rawat iInap Penyakiit Dalam Rumah Sakiit Islam iMetro 

Komunikasi 

Terapeutik 

Kepuasan Pasien 

Total P – 

Value 

OR 

95% CI 
Puas 

Tidak 

Puas 

N    % N       % N       % 

Baik 21  31.8% 2    3.0% 23 100% 

0.000 

12.075 

(2.514 – 

58.001) 
Tidak Baik  20 30.3% 23 51,5% 43 100% 

 

iBierdasarkan tabeil  4.3 diketaihui bahwa di Rumah Siakit Islam Mietro Taihun 2024i dari i43 

reisponden yaing tidak baik 51,5 %i responden yaing merasa tidaik puas. Sedanigkani dari 23 

responiden yang baik ada 3 i1,8 % respondien yang imerasa puias terhiadap komiunikasi 

terapeuitik periawat. Berdasairkan hasil uji statiistic ididapatkan P-Vialue 0. i000 atau P-iValue 

< niilai a (0i,05) yang aritinya teirdapat hubungian komunikiasi terapeutik perawat terihadap 

kepiuasan pasiien di Rumah Sakiti Islam Metro Tahuin 2024 dengani nilai OR 12.075 airtinya 



 

Copyright @ May Tantika Sari,  Diah Sulastri,  Gustop Amatiria 

koimunikasi terapieutik iperawat yang tinggi miemiliki hubungain terhadap kepuiasan pasien 

siebanyak 12,075 dibandingkian dengan komunikasii terapeutiik perawat yangi cukup.  

 

PEMBAHASAN 

Hubungan Komunikasi Terapeutik Perawat Terhadap Kepuasan Pelayanan 

Keperawatan Ruang Rawat Inap Penyakit Dalam Rumah Sakit Islam Metro Tahun 2024. 

Berdasarkan hasil penelitian pada komunikasi terapeutik perawat ini menunjukan setengah 

responden pelaksanaan komunikasi terapeutik perawat diruang rawat inap penyakit 

dalam. Menurut peneliti komunikasi terapeutik perawat yang diberikan perawat pada 

pasien belum memadai hal ini terjadi karena perawat tidak melakukan komunikasi 

terapeutik perawat sesaui SOP pada saat  pasien mengeluhkan penyakitnya, tanpa 

menyapa pasien atau keluarga saat berkomunikasi dengan pasien sehingga menimbulkan 

emosi dan kesalah pahaman antara pasien dan perawat dan perawat juga tersenyum lalu 

ramah dalam berbicara pada pasien.   

Rumah sakit mempunyai fungsi penyelengaraan pelayanan kesehatan salah satunya 

yaitu pelayanan keperawatan. Penyelengaraan pelayanan keperawatan dirumah sakit 

ditentukan oleh komponen utama yaitu jenis pelayanan yang diberikan, pengelola 

pelayanan dan tenaga keperawatan sebagai pemberi pelayanan keperawatan. Menurut 

Yurea Nita (2023) Perawat memberikan pelayanan asuhan keperawatan untuk menujukan 

bahwa waktu yang digunakan perawat untuk berinteraksi dengan pasien adalah yang 

terbanyak dibandingkan tenaga kesehatan yang lainya. 

Sebagian besar perawat di Rumah Sakit Rawat Inap Penyakit Dalam bekerja selama 

4 sebanyak 11 orang. Menurut peneliti masa bekerja akan mempengaruhi komunikasi 

terapeutik perawat karena seseorang yang baru bekerja belum terlalu memuaskan dalam 

melakukan komunikasi terapeutik perawat maupun dalam melakukan tindakan 

keperawatan pasien. Faktor aspek pada komunikasi terapeutik perawat pada sub aspek 

menunjukan perhatian seperti perwat mencondongkan tubuh kearah pasien.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar nilai kepuasan pasien di ruang 

rawat inap penyakit dalam termasuk dalam kategori tinggi. Aspek pada kepuasan pasien 

pada sup aspek Reliability (keandalan) karena ketepatan waktu perawat tiba di ruang di 

ruangan ketika passion membutuhkan menurut peneliti perawat harus lebih Cekatan 

dalam menangani pasien terutama ketika pasien membutuhkan bantuan dirawat inap 

penyakit dalam. Penelitian lain juga menjelaskan bahwa Reability (keandalan) berdampak 

positif pada kepuasan pasien. Keandalan menjadi faktor yang dominan yang 

mempengaruhi Kepuasan pasien dalam memberikan pelayanan kepada pasien 
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penyediaan layanan harus menyadari sepenuhnya bahwa kesembuhan seseorang tidak 

hanya bergantung pada obat yang diberikan tetapi juga dipengaruhi oleh pelayanan yang 

diberikan dari tenaga kesehatan. Didukung oleh data karakteristik responden yang berusia 

36 sampai 45 tahun sebesar 27 responden dengan persentase 40,9%. Menurut peneliti 

usia mempengaruhi tingkat kepuasan pasien karena cukup muda lebih menuntut layanan 

pada umumnya akan lebih kritis terhadap layanan medis atau pelayanan kesehatan yang 

diberikan oleh perawat.  Menurut Rambe (2023) Hal ini dikarenakan rentang usia tersebut 

masuk golongan masa lansia awal yang mana masa peralihan menjadi tua yang diikuti 

dengan penurunan fungsi organ dan jumlah hormon pada tubuh. 

Lalu besar responden jenis kelamin perempuan 35 responden dengan persentase 

53,0%. Menurut penelitian, juga mempengaruhi kepuasan di mana seseorang dengan 

jenis kelamin perempuan lebih memiliki tuntutan yang lebih besar terhadap kepuasan 

dibanding Seseorang dengan jenis kelamin laki-laki. Menurut Boavida de Araujo (2022) 

Jenis kelamin mempengaruhi persepsi dan harapan pasien untuk memenuhi kebutuhan 

termasuk pelayanan kesehatan. Lalu sebagian besar dari responden pendididkan 

SMA/SMK sejumlah 22 dengan presentase 33,3%. Menurut penelitian, orang yang 

berpendidikan tinggi dapat dengan mudah menganalisis situasi dan memprediksi 

keselahan pendidikan yang mungkin terjadi pada seseorang yang mengarah pada orang 

dengan pengetahuan, pengalaman dan sikap mental yang diperoleh mempengaruhi pola 

dan perilaku oleh karena itu, pendidikan tinggi seseorang meningkatkan selera seseorang 

terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh tenaga professional medis. Menurut Wati 

(2020) Tingkat pendidikan dapat mempengaruhi pola pikir rasional dan irasional 

seseorang dalam mengambil keputusan dan menggunakan atau memperoleh manfaat 

dari pelayanan kesehatan dengan meningkatnya tingkat pendidikan maka pengetahuan 

dan harapan seseorang terhadap pekerjaan akan meningkat, dan bila harapan tersebut 

tidak terpenuhi maka kepuasan seseorang terhadap pendidikan yang lebih tinggi akan 

menurun. 

Sebagian besar dari responden pekerjaan petani 24 responden dengan persentase 

36,4%. Menurut peneliti pekerjaan mempengaruhi kepuasan seseorang yang cenderung 

lebih banyak meminta layanan karena bisa mendapatkan informasi lebih banyak. Menurut 

Sagaya (2023) Pekerjaan mempengaruhi kualitas pelayanan yang sesui dengan harapan 

dan juga dapat menyetarakan dengan pelayanan yang mereka alami ketika berada di 

tempat kerja pada saat pada sedang bekerja. 
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Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa di Rumah Sakit Islam Metro Tahun 

2024 dari 43 responden yang tidak baik 51,5 % responden yang merasa tidak puas. 

Sedangkan dari 23 responden yang baik ada 31,8 % responden yang merasa puas 

terhadap komunikasi terapeutik perawat.  

Berdasarkan hasil uji statistic didapatkan P-Value 0.000 atau P-Value < nilai a (0,05) 

yang artinya terdapat hubungan komunikasi terapeutik perawat terhadap kepuasan pasien 

di Rumah Sakit Islam Metro Tahun 2024 dengan nilai OR 12.075 artinya komunikasi 

terapeutik perawat yang tinggi memiliki hubungan terhadap kepuasan pasien sebanyak 

12,075 dibandingkan dengan komunikasi terapeutik perawat yang cukup.  

Sedangkan menurut penelitian Penelitian yang dilakukan oleh Asma Sopia tahun 

(2023)  dengan desain pendekatan Cross Sectional dengan populasi 173 orang yang di 

ambil dari data rawat inap 3 bulan terakhir. Sampel diambil dengan teknik Accidental 

Sampling dengan rumus slovin yaitu 68 responden. Hasil penelitian analisis dengan 

menggunakan rumus Chi Square. Berdasarkan uji statistik dengan Chi Square dengan P 

Value yang di hasilkan sebesar 0,000 <0,05 , hasil dapat disimpulkan bahwa ada hubungan 

antara komunikasi terapeutik perawat dengan kepuasan pasien di Rawat Inap Nyi Ageng 

Serang RSUD Sekarwangi.  

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, bahwa masih banyak yang ditemui 

pasien yang merasa tidak puas dengan komunikasi terapeutik perawat. Dimana perawat 

masih kurang dalam melakukan komunikasi terapeutik dan kurangnya respon baik dari 

perawat terhadap pasien sehingga hal ini mengacu pada tidak kepuasaan pelayanan 

keperawatan terhadap komunikasi terapeutik perawat. 

 

SIMPULAN 

1. Diketahuii bahwia Di Rumah Siakit Islam Metiro Tahun 202i4 darii 66 respoinden sebagian 

biesar berusia 36i-45 tahun berjumlaih 27 dengan ipriesentase 40,0%. Dan maiyoritas 

berjenis kelamin ipereimpuan yang berjiumlah 3i5,0 dengan presieintase 53,0%. Untuk 

piendidikan SMAi/SMK iyang berjumlaih 22 dengani presentase 3i3,3%. iUntiuk pekeirjaan 

wiraswaista dan peitani yang berjiumlah i24 dengain presentiase 3i6,8%. Dani diketiahui 

riespondeni menjalani liama rawat inap > 3 hari yang berirjumlah 40 diengan presentiase 

60i,6%.  

2. Dikietahui baihwa Di iRumah Sakiti Islam iMetrio Tahun 20i24 dari 66 responden iyang 

sebaigiain besiar merasa tidak ibaik diengan komunikasi tierapeutik yaitu 43i iresponden 

idengan presentaise i51,5%. 
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3. Diketaihui bahwa Di Rumah Sakiit Islam Metro iTahun 202i4 darii 66 respondien isebagiian 

keciil merasa puas dengan keipuasan paisien yaitu 2i3 iresponden deingan presenitase 

31,8i 
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