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ABSTRAK

Penelitian ini membahas faktor yang mempengaruhi komunikasi terapeutik perawat terhadap kepuasan pasien di
Instalasi Rawat Inap Rumah Sakit Mega Buana Palopo. Penelitian ini menggunakan metode observational analtik
dengan desain cross sectional study. Populasi dalam penelitian ini yaitu pasien di Instalasi Rawat Inap Rumah Sakit
Mega Buana Palopo sebanyak 2000 orang. Sampel dalam penelitian ini yaitu sebagian dari pasien di Instalasi Rawat
Inap Rumah Sakit Mega Buana Palopo sebanyak 95 orang. Pada penelitian ini sampel di ambil menggunakan simpe
random sampling. Analisis data menggunakan uji statistik Chi Square Test. Hasil penelitian menunjukkan ada
pengaruh komunikasi terapeutik verbal perawat terhadap kepuasan pasiendi Instalasi Rawat Inap Rumah Sakit Mega
Buana Palopo, nilai p sebesar 0,005<0,05. Ada pengaruh komunikasi terapeutik non verbal perawat terhadap pasien
di Instalasi Rawat Inap Rumah Sakit Mega Buana Palopo, nilai p sebesar 0,036<0,05

Kata kunci: Komunikasi Terapeutik,Kepuasan,Pasien

ABSTRACT

This study discusses the factors that affect nurses' therapeutic communication towards patient satisfaction at the
Inpatient Installation of Mega Buana Palopo Hospital. This study uses an observational analytical method with a
cross sectional study design. The population in this study is 2000 patients in the Inpatient Installation of Mega
Buana Palopo Hospital. The sample in this study is part of 95 patients in the Inpatient Installation of Mega Buana
Palopo Hospital. In this study, samples were taken using simpe random sampling. Data analysis uses the Chi
Square Test statistical test. The results of the study showed that there was an influence of nurses' verbal therapeutic
communication on patient satisfaction at the Inpatient Installation of Mega Buana Palopo Hospital, with a p value
of 0.005<0.05. There was an effect of nurses' non-verbal therapeutic communication on patients in the Inpatient
Installation of Mega Buana Palopo Hospital, with a p value of 0.036<0.05
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PENDAHULUAN

Rumah  sakit adalah institusi

pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan
pelayanan  kesehatan perorangan secara
paripurna yang menyediakan pelayanan rawat
inap, rawat jalan, dan gawat darurat.
Tingkat kesuksesan atau keberhasilan sebuah
rumah sakit tidak hanya terletak pada
kelengkapan fasilitasnya, namun juga pada
sumber daya manusia yang merupakan
komponen utama dalam pelayanan yang
diberikan kepada pasien. Apabila komponen-
komponen tersebut tidak berjalan sesuai
harapan, maka akan sangat mempengaruhi
tingkat pemenuhannya  sehingga  juga
mempengaruhi kepercayaan pasien terhadap
rumah sakit. Faktanya seperti yang mungkin
kita ketahui, kepercayaan pasien adalah
sumber daya paling penting dalam kemajuan
rumah sakit.

Komunikasi berperan penting dalam
menjalankan sebuah proses administrasi dan
interaksi antar elemen pada suatu kelompok
atau organisasi. Komunikasi merupakan
bentuk penyampaian pesan antara dua orang
atau lebih yang terproses dari komunikator
atau pemberi pesan kepada komunikan atau
penerima pesan dengan tujuan tertentu
pelayanan. Penyelenggaraan pelayanan
kesehatan di Rumah Sakit adalah pelayanan
keperawatan,  rumah  sakit  khusushya
keperawatan dapat ditentukan oleh tiga bagian
yaitu jenis pelayanan yang diberikan untuk
pasien, pengelola  manajemen, tenaga
keperawatan sebagai pemberii pelayanan
perawatan, bukan hanya itu untuk memberikan
kepuasan yang berkualitas pada pasien
khususnya keperawatan dengan membina
hubungan komunikasi yang baik yang sifatnya
terapi (Nursalam, 2014).

Kebutuhan utama pasien adalah
fasilitas yang memadai, obat-obatan yang
lengkap, serta respon cepat terhadap keluhan
pasien yang membuat mereka merasa nyaman
ketika berada di rumah sakit. Oleh karena itu,
pelayanan yang baik dari sebuah rumah sakit
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jelas menjadi hal yang utama. Pelayanan yang
baik ini akan terlaksana jika setiap sumber
daya manusia mempunyai kemampuan yang
luar biasa, seperti memahami materi gawat
darurat dengan baik, memiliki mentalitas yang
ramah dan bersahabat, memiliki kemampuan
pelayanan yang baik, reseponsif terhadap
semua pasien tanpa kualifikasi, dan memiliki
hubungan yang kuat dan kompeten serta
kemampuan dalam menjawab keluhan pasien.

Peran perawat dalam berkomunikasi
merupakan sesuatu hal sangat penting untuk
membina hubungan dalam berkomunikasi
terapeutik dan dapat mempengaruhi kualitas
pelayanan keperawatan serta dapat
mempengaruhi  tingkat kepuasan pasien
terhadap pelayanan kesehatan yang diberikan
pada pasien yang sedang di rawat di Rumah
Sakit (Suhaila, 2017)

Pada perawatan rawat inap di rumah
sakit perawat di wajibkan menerapkan
komunikasiterapeutik terhadap
pasiennya,mulai dari tahap pengkajian sampai
dengan evaluasi. Selain itu tidak hanya dalam
memberi informasi mengenai kesehatannya,
tetapimendengarkan keluhan atau apa yang
dirasakan oleh pasiennya.Karenanya perawat
perlu dalam mengembangkan ilmu dan
strateginya demi menunjang kesembuhan
pasien atau dalam hal pemulihan pasien yang
maksimal, nyaman serta tanggap terhadap
sakitnya. Selanjutnya dapat mengubah
pandangan positif pasien atau masyarakat
terhadap pelayanan yang diberikan oleh rumah
sakit sehingga pasien merasa puas atas
pelayanan tersebut (Atlanta roy 2016)).

Pelayanan rumah sakit terhadap
perawat akan memberikan pengaruh yang
besar terhadap kualitas pelayanan dirumah
sakit (Hafid, (2017). Beberapa tujuan
komunikasi  terapeutik yaitu membantu
mengatasi masalah pasien untuk mengurangi
beban perasaan dan pikiran, membantu
mengambil tindakan yang efektif untuk
pasien/pasien,  memperbaiki  pengalaman
emosional pasien dan mencapai tingkat
kesembuhan yang diharapkan.
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Beberapa  penelitian  sebelumnya
seperti Penelitian dalam bentuk jurnal yang
dilakukan Oleh Febby Pebrianti, Risma
Rubianti,Obar (2023)Mahasiswa )]
Keperawatan,StikesPermataNusantara,Cianjur
Indonesia,Meneliti tentang “Pengaruh
Komunikasi Terapeutik Perawat Terhadap
Kepuasan Pasien”, Metode penelitian ini
adalah penelitian kepustakaan atau sastra
dengan sumber dari 10 majalah sekolah
Google. Hasil literature review menurut 10
jurnal  adalah  pasien  merasa  puas
tergantungbagaimanaperawatberkomunikasi
dan mempengaruhi kesembuhan pasien.
Kesimpulan dari penelitian ini adalah terdapat
hubungan yang signifikan antara komunikasi
terapeutik dengan kepuasan pasien.

Menurut Nurnainah (2023),
Mahasiswi  Magister Ilmu  Keperawatan
UNHAS, dalam tesisnya yang berjudul
“Hubungan Kompetensi Komunikasi
Interpersonal Perawat Terhadap Kepuasan
Pasien di Ruang Rawat Inap RSUD Labuang
Baji, Makassar”’, melakukan pendekatan
komunikasi interpersonal perawat untuk
mengukur kepuasan pasien. Hasil penelitian
yang menyatakan bahwa terdapat 66.1%
responden yang merasa puas dengan
pelayanan perawatan

Hal tersebut lah yang membuat
Peneliti  tertarik untuk mengembangkan
penelitian dengan objek dan variable yang
berbeda, yaitu “Analisis Faktor Yang
Mempengaruhi Komunikasi  Terapeutik
Perawat Terhadap Kepuasan Pasien Di
Instalasi Rawat Inap Rumah Sakit Mega
Buana Palopo,”sebagai tindak lanjut dari
penelitian-penelitian sebelumnya
BAHAN DAN METODE

Jenis penelitian ini adalah penelitian
kuantitatif dengan metode observasional
analitik, dengan desain sectional
study,Penelitian ini dilakukan dilakukan di
Rumah Sakit Mega Buana Palopo pada bulan
April sd Juni 2024. Populasi adalah pasien

Cross

rawat inap dari bulan januari sampai dengan
bulan maret tahun 2024 sebanyak 2000 pasien
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dengan jumlah sampel sebanyak 95 responden
dengan kriteria pasien rawat inap 2x24 jam dan
pasien dengan kondisi sadar.Jenis data yang
digunakan dalam penelitian ini menggunakan
data primer dan data sekunder. Analisis data
dilakukan secara kuantitatif dilakukan dengan
cara analisis univariat, dan bivariat dengan
menggunakan program SPSS

HASIL PENELITIAN
I. Analisis Univariat

Pada penelitian ini analisis data univariat
dilakukan untuk mendistribusikan Faktor yang
mempengaruhi ~ komunikasi  terapeutik
perawat terhadap kepuasaan pasien di
Instalasi rawat inap Rumah Sakit Mega
Buana Palopo.
Tabel 1. Distribusi Frekuensi karakteristik
responden perawat terhadap kepuasaan

pasien di Instalasi rawat inap Rumah Sakit
Mega Buana Palopo.

Usia Frekuensi  Percent (%)
10 - 18 Tahun 7 7.4
19 — 59 Tahun 85 89.5
>60 Tahun 3 3.2
Total 95 100.0
Jenis Kelamin Frekuensi  Percent (%0)
Laki-Laki 45 47,4
Perempuan 50 52,6
Total 95 100.0
Pendidikan Frekuensi  Percent (%0)
SD 6 6.3
SMP 21 22.1
SMA 31 32.6
Sarjana 37 38.9
Total 95 100.0
Pekerjaan Frekuensi  Percent (%)
Pelajar/Mahasiswa 13 13.7
IRT 27 28.4
PNS 10 10.5
Karyawan Swasta 21 22.1
Wiraswasta 10 10.5
Petani 14 17.7
Total 95 100.0

Sumber: Data Primer 2024
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Tabel 4.2 Distribusi responden perawat
berdasarkan komunikasu Terapeutik dan
kepuasaan pasien di Instalasi rawat inap
Rumah Sakit Mega Buana Palopo

komunikasi terapeutik yang di lakukan oleh
perawat.
Il. Analisis Bivariat

Analisis bivariat dalam penelitian ini
dilakukan untuk melihat adakah pengaruh

Komunikasi Frekuensi ~ Percent(%b) komunikasi terapeutik verbal dan komunikasi
Verbal terapeutik non verbal perawat terhadap
Kurang Baik 31 326 kepuasan pasien di Instalasi Rawat Inap
Baik 64 674 Rumah Sakit Mega Buana Palopo Tahun 2024,
Total 95 100.00 dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Komunikasi Non  Frekuensi  Percent(%o) Tabel 4.8 Pengaruh Komunikasi Terapeutik
Verbal Verbal Terhadap Kepuasan Pasien di
Kurang Baik 30 31.6 Instalasi Rawat Inap Rumah Sakit Mega
Baik 65 68.4 Buana
Total 95 100.00
Sumber: Data Primer 2024 Komunikasi Kepuasan Pasien Jumlah P-
Berdasarkan tabel 4.2 di atas, Terapeutik value
menunjukkan bahwa sekitar 64 orang Verbal Tidak Puas Puas
responden (67,4%)mengatakan  komunikasi
terapeutik secara verbal yang di lakukan oleh n % n % n %
perawat terlaksana dengan baik sedangkan Kurang Baik 18 11.4% 13 19.6% 31 31.0%
sekitar 31 orangresponden (32.6%)mengatakan Baik 17 23.6% 47 40.4% 64 64.0% 0.006
komunikasi terapeutik secara verbal yang Total 35 35.0% 60 60.0% 95 95.0%

dilakukan oleh perawat kurang baik) dan
sekitar 65 orangresponden (68.4%)mengatakan
komunikasi terapeutik secara non verbal yang
di lakukan oleh perawat terlaksana dengan
baik, sedangkan sekitar 30 orang responden
(31.6%)mengatakan  komunikasi terapeutik
secara non verbal yang di lakukan oleh
perawat kurang baik

Tabel 4.3 Distribusi responden perawat
berdasarkan kepuasaan pasien di Instalasi
rawat inap Rumah Sakit Mega Buana

Palopo
Kepuasan Pasien ~ Frekuensi  Percent(%o)
Tidak Puas 35 36.8
Puas 60 63.2
Total 95 100.00
Sumber: Data Primer 2024
Berdasarkan tabel 4.3 di atas,
menunjukkan bahwa sekitar 60 orang

responden (63.2%)mengatakan puas terhadap
komunikasi terapeutik yang di lakukan oleh
perawat,sedangkan sekitar 35 orang responden
(36.8%) mengatakan tidak puas terhadap
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Sumber: Data Primer 2024

Berdasarkan tabel 4.8 diketahui bahwa
responden yang menyatakan komunikasi
terapeutik  verbal perawat kurang baik
sebanyak 31 orang (31.0%) diantaranya
terdapat 18 orang (11.4%) merasa tidak puas
dan sebanyak 13 orang (19.6%) yang merasa
puas. Sementara itu responden yang
menyatakan komunikasi terapeutik verbal
perawat baik sebanyak 64 orang (64.0%)
diantaranya terdapat 17 orang (23.6%) merasa
tidak puas dan sebanyak 47 orang (40.4%)
yang merasa puas.Dari hasil uji chi square
menunjukkan bahwa nilai asymp.sig (2.-sided)
p = 0.006 < 0.05. Maka ada pengaruh
komunikasi terapeutik verbal perawat terhadap
kepuasan pasien di instalasi rawat inap rumah
sakit mega buana palopo
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Tabel 4.9 Pengaruh Komunikasi Terapeutik memberikan pelayanan yang berkualitas pada
Non Verbal Terhadap Kepuasan Pasien di pasiennya, jika pelayanan yang diberikan
Instalasi Rawat Inap Rumah Sakit Mega berkualitas, pasien akan merasa puas. Kualitas
Buana pelayanan yang memuaskan bagi pasien dapat
Komunikasi Kepuasan Pasien Jumlah Merasal dari berbagai aspek. Aspek tersebut
Terapeutik valigat berasal dari pihak internal, seperti medik
non Verbal  Tidak Puas Puas dan tim kesehatan lainnya, tenaga administrasi

juga sarana dan prasarana rumah sakit.
Salah satu bentuk tindakan

n % n % n %

Kurang Baik 16 11.1% 14 18.9% 30 30.0%  yeperawatan adalah komunikasi terapeutik

Baik 19 23.9% 46 41.1% 65 65.0% °Uitbal. Komunikasi  terapeutik  verbal
Total 35 35.0% 60 60.0% 95 95.0% memegang peranan sangat penting dalam
Sumber: Data Primer 2024 pelayanan  keperawatan, bahkan  dapat
Berdasarkan tabel 4.9 diketahui bahwa dikatakan komunikasi merupakan kegiatan
responden yang menyatakan komunikasi mutlak dan menentukan bagi
terapeutik non verbal perawat kurang baik hubungan/interaksi  perawat-pasien  untuk
sebanyak 30 orang (30.0%) diantaranya menunjang kesembuhan pasien. Sehingga
terdapat 16 orang (11.1%) merasa tidak puas hubungan komunikasi interpersonal perawat —
dan sebanyak 14 orang (18.9%) yang merasa pasien  menentukan  kepuasan terhadap
puas. Sementara itu responden yang pelayanan keperawatan yang dirasakan oleh
menyatakan komunikasi 4.2terapeutik non pasien. Kepuasan pasien sangat terpengaruh
verbal perawat baik sebanyak 65 orang erhadap komunikasi terapeutik perawat ketika
(65.0%) diantaranya terdapat 19 orang (23.9%) mereka menjalani perawatan.
merasa tidak puas dan sebanyak 46 orang Berdasarkan tabel 4.8 diketahui bahwa
(41.1%) yang merasa puas.Dari hasil uji chi responden yang menyatakan komunikasi
square menunjukkan bahwa nilai asymp.sig terapeutik  verbal perawat kurang baik
(2.-sided) p = 0.038 < 0.05. Maka ada sebanyak 31 orang (31.0%) diantaranya
pengaruh komunikasi terapeutik non verbal terdapat 18 orang (11.4%) merasa tidak puas
perawat terhadap kepuasan pasien di instalasi dan sebanyak 13 orang (19.6%) yang merasa
rawat inap rumah sakit mega buana palopo puas. Sementara itu responden  yang
menyatakan komunikasi terapeutik verbal
PEMBAHASAN perawat baik sebanyak 64 orang (64.0%)
1. Pengaruh Komunikasi Terapeutik Verbal diantaranya terdapat 17 orang (23.6%) merasa
Perawat Terhadap Kepuasan Pasien di tidak puas dan sebanyak 47 orang (40.4%)
Instalasi Rawat Inap Rumah Sakit Mega yang merasa puas. Sehingga dari 95 total
Buana Palopo respondendari di dapatkan hasil chi square
Rumah sakit merupakan salah satu menunjukkan bahwa nilai asymp.sig (2.-sided)
sarana kesehatan tempat menyelenggarakan p = 0.006 < 0.05. Maka ada pengaruh
pelayanan kedokteran, asuhan keperawatan komunikasi terapeutik verbal perawat terhadap
yang berkesinambungan, diagnosis serta kepuasan pasien di instalasi rawat inap rumah
pengobatan penyakit yang diderita oleh pasien. sakit mega buana palopo.
Tugas rumah sakit adalah melaksanakan upaya Hasil penelitian ini sejalan dengan
kesehatan dengan memberdayakan berbagai penelitian yang dilakukan oleh (Dora, 2019)
tenaga medis terlatin dan terdidik dalam yang meneliti tentang hubungan komunikasi
menghadapi dan menangani masalah medik terapeutik perawat dengan kepuasan pasien
untuk pemulihan dan pemeliharaan kesehatan dimana dalam hasil penelitiannya dengan
yang baik.Rumah sakit saling berlomba menggunakan uji chi square diperoleh nilai p-
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value 0,000 < 0,05 yang berarti ada hubungan
bermakna antara komunikasi terapeutik
perawat dengan kepuasan pasien.

Di Indonesia, hasil penelitian yang
pernah dilakukan sebelumnya oleh Hayulita &
Fajri (2016) tentang hubungan komunikasi
verbal terhadap kepuasan pasien, terdapat 6
orang responden yang menyatakan komunikasi
verbal perawat baik, terdapat 11 orang
responden (68,8%) di antaranya Yyang
menyatakan puas dengan pelayanan yang
diberikan, sementara 5 orang lainnya (31,2%)
menyatakan tidak puas dengan pelayanan yang
diberikan. Sementara itu 22 orang responden
yang menyatakan bahwa komunikasi verbal
perawat tidak baik, sebanyak 16 responden
(72,7%) menyatakan tidak puas dengan
pelayanan yang diberikan dan 6 orang
responden (27,3%) di antaranya menyatakan
puas dengan pelayanan yang diberikan.

Sejalan penelitian yang telah dilakukan
oleh Hayulita & Fajri (2016) tentang hubungan
komunikasi verbal perawat dalam pelayanan
dengan tingkat kepuasan pasien di ruang rawat
inap interna RSI Ibnu Sina Bukit Tinggi yaitu
responden yang menyatakan komunikasi
verbal perawat baik terdapat 68,8% dengan
nilai p value <0,05 di mana terdapat hubungan
antara komunikasi verbal dengan kepuasan
pasien. Artinya komunikasi verbal perawat
dalam pelayanan adalah efektif, sehingga
pasien mencapai kepuasan seperti yang
diharapkan.

Menurut asumsi peneliti syarat-syarat
untuk mencapai komunikasi yang efektif
adalah mempergunakan bahasa yang baik agar
mempunyai arti yang benar, lengkap agar
pesan yang disampaikan dipahami komunikan
secara menyeluruh, mengatur arus informasi
sehingga antara pengirim dan umpan balik
seimbang, dan mendengarkan secara efektif.
Sehingga dapat dijelaskan bahwa

baik  pelaksanaan  komunikasi
terapeutik perawat, maka akan semakin baik

semakin

pula kepuasan pelayanan keperawatan yang
disampaikan oleh pasien
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2. Pengaruh Komunikasi Terapeutik Non
Verbal Perawat Terhadap Kepuasan Pasien
di Instalasi Rawat Inap Rumah Sakit Mega
Buana Palopo

Menurut (Tjiptono, 2014). Kualitas
suatu proses komunikasi ditentukan oleh
seberapa jauh  pemahaman  penerimaan
terhadap pesan yang diterimanya. Pentingnya
perawat perlu memiliki keterampilan khusus
guna menambah nilai positif pada dirinya.
Salah satunya adalah dengan menguasai
komunikasi. Salah satu bentuk komunikasi
yang diterapkan dalam pelayanan kesehatan
adalah, komunikasi non-verbal. Komunikasi
non-verbal lebih mengandung arti yang
signifikan dibandingkan komunikasi verbal
karena mengandung komponen emaosional
terhadap pesan yang diterima  atau
disampaikan.  Mesti  dalam  penerapan
komunikasi, sering didapati kesulitan-kesulitan
yang menyebabkan terjadinya ketidaklancaran
komunikasi sehingga menyebabkan terjadinya
kesalah-pahaman atau miss communication.

Berdasarkan tabel 4.9 diketahui bahwa
responden yang menyatakan komunikasi
terapeutik non verbal perawat kurang baik
sebanyak 30 orang (30.0%) diantaranya
terdapat 16 orang (11.1%) merasa tidak puas
dan sebanyak 14 orang (18.9%) yang merasa
puas. Sementara itu responden yang
menyatakan komunikasi terapeutik non verbal
perawat baik sebanyak 65 orang (65.0%)
diantaranya terdapat 19 orang (23.9%) merasa
tidak puas dan sebanyak 46 orang (41.1%)
yang merasa puas.Dari hasil uji chi square
menunjukkan bahwa nilai asymp.sig (2.-sided)
p = 0.038 < 0.05. Maka ada pengaruh
komunikasi terapeutik non verbal perawat
terhadap kepuasan pasien di instalasi rawat
inap rumah sakit mega buana palopo.

Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh (Qamarina et
al., 2021) mendapatkan data bahwa sebanyak
49,5% perawat melakukan komunikasi non
verbal dan 47,3% responden merasa puas atas
pelayanan yang diberikan untuk hasil analisis
Chi square menyatakan bahwa terdapat
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hubungan yang signifikan antara komunikasi
nonverbal dengan tingkat kepuasan pasien
dengan nilai p = 0,006; p = 0,006;p<0,05).
Hasil penelitian selanjutnya yang dilakukan
oleh (Dora et al., 2019) dalam penelitiannya
menunjukkan  adanya  hubungan  yang
signifikan antara komunikasi dan kepuasan
pasien di RSUD Padang Pariaman dengan nilai
signifikansi sebesar 0,000

Menurut asumsi peneliti bahwa sikap
perawat menjadi poin  penting dalam
melakukan komunikasi karena akan timbul
kesan pertama serta bagaimana seorang
perawat mempertahankan kontak mata saat
melakukan komunikasi terhadap pasien, karena
adanya kontak mata selama interaksi
komunikasi secara langsung maka muncul
keinginan untuk saling memperhatikan antara
perawat dengan pasien, sehingga pasien akan
erasa puas karena merasa di perhatikan oleh
perawat.

SIMPULAN DAN SARAN
Simpulan

Hasil Penelitian menunjukkan bahwa Ada
pengaruh komunikasi terapeutik verbal dan
Non Verbal perawat terhadap kepuasan
pasien di instalasi rawat inap rumah sakit
mega buana palopo.
Saran

Diharapkan kepada para perawat agar
menerapkan komunikasi terapeutik kepada
semua pasien yang mendapatkan asuhan
keperawatan.
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