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HUBUNGAN KOMUNIKASI TERAPEUTIK PERAWAT DENGAN
KEPUASAN PASIEN TERHADAP PELAYANAN KEPERAWATAN DI
RSUD WONOSARI

Kartini Kartika® Ika Mustika Dewi2 Handriani Kristanti3
INTISARI

Latar Belakang: Komunikasi merupakan aspek penting dalam profesi
keperawatan yang bermanfaat untuk mendorong adanya kerja sama
antara perawat dan pasien. Dalam pemberian asuhan keperawatan
pelaksanaan komunikasi terapeutik sebagian perawat, belum maksimal
melaksakan komunikasi terapeutik dalam pelayanan keperawatan.
Sehingga mempengaruhi kepuasan pasien, sedangkan komunikasi
terapeutik dibutuhkan dalam setiap kegiatan dan tindakan.

Tujuan Penelitian: Untuk mengetahui hubungan komunikasi terapeutik
perawat dengan kepuasan pasien terhadap pelayanan keperawatan di
RSUD Wonosari

Metode Penelitian: Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif deskriptif
korelasi dengan menggunakan pendekatan cross sectional. Populasi pada
penelitian ini adalah pasien rawat inap diruang cempaka RSUD Wonosari
yang berjumlah 111 orang. Tehnik pengambilan sampel menggunakan
purposive sampling dan penentuan besar sampel menggunakan rumus
slovin dengan jumlah sampel sebanyak 53 pasien. Alat penggumpulan
data menggunakan kuesioner. Analisa data menggunakan spearman
rank.

Hasil: Hasil penelitian didapatkan tidak ada hubungan yang signifikan
antara komunikasi terapeutik dengan kepuasan pasien terhadap
pelayanan keperawatan dengan nilai r= 0,312 dengan signifikansi 0,047
(p>0,05). Komunikasi terapeutik yang dilakukan perawat dalam kategori
baik 24 responden (60%), cukup yaitu sebanyak 16 responden (40%).
Pelayanan dalam keperawatan kategori memuaskan sebanyak 38
responden (95,0%), cukup memuaskan 2 responden (5,0%).

Kesimpulan: Ada hubungan yang signifikan antara komunikasi terapeutik
perawat dengan kepuasan pasien terhadap pelayanan keperawatan di
RSUD Wonosari.

Kata Kunci : Komunikasi Terapeutik, Perawat, Kepuasan, Pasien Rawat
Inap
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2 Dosen Stikes Wira Husada
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PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Rumah  sakit adalah
institusi pelayanan kesehatan

yang menyelenggarakan
pelayan kesehatan
perorangan secara
parnipurna yang
menyediakan pelayanan

inap, rawat jalan, dan
gawat darurat. Rumah sakit
sebagai sebuah lembaga
jasa pelayanan kesehatan,
maka harus memberikan jasa
pelayanan kepada
masyarakat luas, berupa
pelayanan medis, pelayanan
penunjang medis, pelayanan

non medis. Bentuk
pelayanan medis  yang
diberikan terdiri dari:
pelayanan rawat  jalan,
pelayanan rawat inap,

pelayanan unit gawat
darurat (UGD), pelayanan
bedah sentral, dan pelayanan
intensif (UU RI Nomor 44
Tahun 2009 tentang Rumah
Sakit).

Pelayanan keperawatan
mempunyai  posisi  yang
sangat  strategis dalam
menentukan mutu pelayanan
karena pemberi pelayanan
profesional yang terbanyak
(60%) adalah perawat dan
yang lama kontak dengan
klien selama 24 jam. Dengan
demikian dapat dikatakan
bahwa keperawatan melalui

pelayanan asuhan
keperawatan yang
komprehensif sebagai
indikator pelayanan dalam
menentukan kepuasan

sebagai tolak ukur mutu
pelayanan yang diberikan
oleh perawat (Sutoto &
Wibowo, 2013).

Komunikasi terapeutik
perawat  sangat penting
dalam memenuhi kepuasan
pasien, hal ini menjadi salah
satu indikator kualitas
pelayanan disebuah rumah
sakit. Perawat menjadi salah
satu penentu dalam dalam
memenuhi kepuasan pasien.
Oleh karena itu, komunikasi
terapeutik perawat dapat
memberikan pengaruh
dalam pelayanan yang
berkualitas kepada pasien (
Gurusinga, 2011).

Riset dari  beberapa
Rumah Sakit di Indonesia
menyatakan bahwa rata-rata
komunikasi terapeutik
perawat masih kurang,
seperti  di  Rumah Sakit
Umum Daerah Klaten
didapatkan presentasi
komunikasi terapeutik
perawat di rumah sakit
tersebut sebanyak 62 9%,
prosentasi ini menunjukan
bahwa komunikasi terapeutik
perawat dirumah sakit
tersebut berada pada
kategori rendah
(Sunardi,2014). Rumah
Sakit Umum Persahabatan
Jakarta menemukan bahwa
51,9 % perawat
melaksanakan komunkasi
terapeutik dan 48,1% tidak
melaksanakan komunikasi
terapeutik dan 84%
menyatakan bahwa pasien
kurang mengerti dengan
komunikasi dari  perawat



(Ikatafah & Haeniah, 2017).
Angka kepuasan pasien
di Indonesia terbilang masih

rendah berdasarkan
penelitian Sari et al (2014)
dirumah  sakit di kota
Surabaya didapatkan
sebanyak 38,1 % pasien
merasa puas, angka ini
terbilang  masih  rendah.

Berdasarkan hasil penelitian
Adriana (2017) sebanyak 47
% pasien tidak puas dengan
pelayanan yang diberikan,

sedangkan hasil penelitian
Supartiningsih (2017)
menunjukan adanya
penurunan kunjungan
dirawat inap 2  tahun
terakhir, hal ini disebabkan

karena ketidakpuasan pasien
terhadap pelayanan yang

C. Hasil

1. Karakteristik Responden

Tabel 1

diberikan.

. Metode Penelitian

Jenis penelitian ini
adalah penelitian kuantitatif
dengan rancangan deskriptif
analitik yaitu suatu penelitian
yang diarahkan untuk
menjelaskan suatu keadaan
dan mencoba menggali
mengapa fenomena
masalah kesehatan terjadi.
Pendekatan yang digunakan
adalah  Cross  Sectional,
Cross Sectional yaitu jenis
penelitian yang menekankan
pada waktu pengukuran atau
variabel data variabel bebas
dan terikat hanya satu Kkali,
pada satu waktu bersamaan
(Sugiono, 2018).

Distribusi Frekuensi Berdasarkan Karakteristik Responden di
RSUD Wonosari YogyakartaTahun 2020

No Variabel Kategori Frekuensi Persentase(%)
1 Usia 17-25 4 10,0
36- 45 8 20,0
46-55 13 32,5
>56 15 37,5
2 Jenis Laki-laki 20 50,0
Kelamin Perempuan 20 50,0
3 Tingkat SD 29 72,5
Pendidikan SMP 6 15,0
SMA 5 12,5
4  Pekerjaan IRT 4 10,0
Petani 19 47,5
Swasta 17 42,5
Total 40 100

Sumber: Data Primer Terolah 2020



Berdasarkan tabel 1
diatas karakteristik
responden berdasarkan
usia pasien RSUD
Wonosari yang menjadi
sampel dalam penelitian ini
dapat diketahui bahwa
sebagian besar responden
berada pada usia >56
tahun sebanyak 15
responden (37,5%). Jenis
kelamin responden adalah
sebanyak 20 responden

(50%) berjenis kelamin
laki-laki dan 20 responden
(50%) berjenis kelamin
perempuan. Sebagian
besar tingkat pendidikan
responden berpendidikan
Sekolah Dasar sebanyak
29 responden (72,5%) dan
sebagian besar perkerjaan
responden adalah petani
sebanyak 13 responden
(47,5%).

2. Analisa Univariate
Tabel 2
Distribusi Frekuensi komunikasi terapeutik perawat di RSUD
Wonosari Yogyakarta 2020

Kategori Frekuensi (n) Presentase (%)
Baik 24 60
Cukup 16 40
Total 40 100

Sumber : Data Primer Terolah 2020

Berdasarkan hasil analisis komunikasi terapeutik perawat
pada tabel 2 dapat diketahui kategori baik sebanyak 24
bahwa persentase responden (60%), komunikasi
komunikasi terapeutik perawat terapeutik perawat kategori
terhadap pasien yang cukup sebanyak 16
menjadi sampel penelitian di responden (40%).

RSUD Wonosari dengan

Tabel 3
Distribusi Frekuensi Kepuasan Responden di RSUD Wonosari
Yogyakarta 2020
Kategori Frekuensi (n) Presentase (%)
Puas 38 95,0
Cukup Puas 2 5,0
Total 40 100

Sumber : Data Primer Terolah 2020

Berdasarkan hasil analisis memiliki kategori puas baik
pada tabel 3 dapat diketahui sebanyak 38  responden
bahwa persentase kepuasan (95,0%), kategori cukup puas
pasien di RSUD Wonosari sebanyak 2 responden
Yogyakarta yang menjadi (5,0%).
sampel penelitian yang



3. Analisa Bivariate

Tabel 4

Hubungan komunikasi terapeu tik perawat dengan kepuasan
pasien di RSUD Wonosari Yogyakarta 2020

Komunikasi Kepuasan Pasien Total P-Value
Terapeutik Puas Cukup > (%)
puas
n % n %
Baik 23 |[575] 1 25 | 24 | 60
Cukup 15 |375] 1 25 | 16 | 40 0,047
Total 38 [950] 2 5 40 | 100
Sumber: Data Primer Terolah 2020
Berdasarkan tabulasi penelitian ini masuk dalam
silang pada  tabel 4.4 kategori usia lanjut akhir

didapatkan responden dengan
komunikasi terapeutik baik dan
memiliki  kepuasan pasien
puas sebanyak 23 responden
(57,5%) sedangkan responden
dengan komunikasi terapeutik
cukup dan memiliki kepuasan
pasien cukup puas terdapat 1
responden (2,5%).
Berdasarkan uji spearman
rank didapatkan nilai p value
0,047 > 0,05 yang berarti ada

hubungan yang signifikan

antara komunikasi terapeutik

perawat dengan kepuasan

pasien terhadap pelayanan

keperawatan di RSUD

Wonosari Yogyakarta.

D. Pembahasan

1. Usia Responden

Berdasarkan hasil

penelitian ini menunjukkan
bahwa usia responden di

RSUD Wonosari
Yogyakarta sebagian
besar berusia >56 tahun
(375 %), dan usia

responden sedikit berada
pada kategori usia 17 — 25

tahun (10.0 %). Hal ini
menunjukkan bahwa
responden dalam

(Depkes, RI 2010).

Menurut Anoraga
(2012), ada
kecenderungan konsumen
yang lebih tua lebih
merasa puas dari
konsumen yang berumur
relatif lebih muda. Hal ini
diasumsikan bahwa
konsumen yang lebih tua
telah berpengalaman
sehingga ia mampu
menyesuaikan diri dengan
kondisi pelayanan yang
sebeanrnya, sedangkan
konsumen usia muda
biasanya mempunyai
harapan yang ideal
tentang pelayanan yang
diberikan.

Menurut Rahil
(2012),Semakin  dewasa
umur seseorang maka
pemikiran dan  emosi

seseorang akan semakin
matang sehingga seiring
dengan bertambahnya
usia kualitas komunikasi
akan semakin baik karena

mereka yang memiliki
emosi yang stabil akan
lebih  bisa  memahami



orang lain. Usia memiliki

hubungan dengan
keadaan emosi yang
merupakan perasaan

subyektif terhadap suatu
kejadian. Emosi seperti
marah, sedih, senang
akan dapat mempengaruhi

perawat dalam
berkomunikasi dengan
orang lain.

Peneliti berasumsi

bahwa usia mempengaruhi
kepuasan pasien dalam
mendapatkan pelayanan di
Rumah  Sakit. Karena
Semakin dewasa
seseorang maka semakin
banyak pengalaman hidup
yang dilalui. Hal ini
tentunya akan membuat
mereka lebih bisa menilai
dengan  kritis  tentang
komunikasi yang dilakukan
perawat dengan kepuasan
mereka terhadap
pelayanan  perawat di
Rumah Sakit.

Sejalan dengan
pernyataan Siagian dalam
Hajarudin (2014) bahwa
seseorang akan semakin

mampu mengambil
keputusan, lebih
bijaksana, lebih mampu
berfikir ~ rasional, lebih
dapat mengendalikan
emosi dengan
bertambahnya usia.
Penelitian Dzomenku

(2012), Otani (2011), dan
Batbaatar dkk  (2017)
menjelaskan bahwa umur
akan berpengaruh
terhadap kepusan
seseorang.

2. Jenis Kelamin

Berdasarkan hasil
penelitian didapatkan
bahwa jumlah responden
berjenis kelamin laki — laki
sebanyak 20 responden
(50%) dan jenis kelamin
perempuan berjumlah 20
responden (50%). Dilihat
dari jenis kelamin, pada
dasarnya perempuan dan
laki-laki memiliki gaya
komunikasi yang berbeda.
Jenis kelamin dapat
mempengaruhi seseorang
pada saat berinteraksi. Hal
tersebut dapat
mempengaruhi seseorang
dalam menafsirkan pesan

yang diterimanya
(Potter,2015).

Menurut asumsi
peneliti bahwa  Jenis
Kelamin berpengaruh
terhadap kepuasan

pasien. Alasannya, karena
Jenis kelamin dapat
mempengaruhi seseorang
pada saat berinteraksi.
Gaya komunikasi yang
berbeda tersebut dapat
mempengaruhi seseorang
dalam menafsirkan pesan
yang diterimanya.

Hasil penelitian Oroh,
dkk (2014) menyatakan
adanya hubungan yang
bermakna antara jenis
kelamin dengan tingkat
kepuasan pasien rawat
inap. Hal serupa
disampaikan oleh
Batbaatar dkk (2017) dan
Yasmin (2011). Berbeda
dengan Senarath (2013)
bahwa kepuasan lebih



banyak dirasakan oleh
laki-laki.

. Pendidikan
Pendidikan adalah
suatu usaha
mengembangkan
kepribadian dan

kemampuan di dalam dan
di luar sekolah dan
berlangsung seumur hidup
(Notoatmodjo, 2012).
Berdasarkan hasil
penelitian di Rumah Sakit
Umum Daerah Wonosari
didapatkan bahwa tingkat
pendidikan terakhir
responden paling banyak
adalah pada tingkat SD
yaitu sebanyak 29
responden (72.5 %) dan
yang paling sedikit adalah
tingkat pendidikan SMA
berjumlah 6 responden (
12.5 %).

Berdasarkan  asumsi
peneliti  bahwa tingkat

pendidikan tidak
mempunyai pengaruh
terhadap kepuasan

pasien. Karena tingkat
pendidikan yang rendah
lebih cepat merasa puas
dibandingkan dengan
tingkat pendidikan yang
lebih tinggi dilihat dari hasil
penelitian kepuasan
pasien terbanyak berada
pada kategori puas
sebanyak 37 responden
dan tingkat pendidikan
terbanyak yaitu SD yaitu
29 responden.

Hasil penelitian Lestari
dalam Rismiyati (2014),
menyatakan bahwa pasien
yang berpendidikan tinggi

sulit merasa puas terhadap
kualitas pelayanan
keperawatan yang
diberikan. Hal ini terjadi
karena pasien yang
berpendidikan tinggi
umumnya memahami
dengan baik hak — hak
pasien dalam pelayanan

kesehatan. Tingkat
pendidikan juga cenderung
membantu seseorang
dalam melakukan

penilaian terhadap suatu
materi atau objek.

. Pekerjaan
Hasil penelitian
didapatkan bahwa

pekerjaan responden yang
paling banyak adalah
sebagai petani sebanyak
19 responden (47,5%) dan
pekerjaan yang paling
sedikit adalah sebagai IRT
sebanyak 4 responden

(10%).

Lomenta dalam
Abdillah (2010)
mengatakan bahwa

seseorang Yyang bekerja
cenderung lebih banyak
menuntut atau mengkritik
terhadap pelayanan yang
diterimanya jika memang
tidak merasa puas bagi

dirinya dibandingkan
dengan yang tidak bekerja.

Menurut asumsi
peneliti bahwa pekerjaan
mempunyai hubungan
terhadap kepuasan
pasien.karena mereka

yang bekerja akan lebih
mudah bergaul dengan
lingkungan. Mayoritas
responden dalam



peneltian adalah bekerja
sebagai petani. Menurut
Igbal dalam  Andriyani

(2015) menyatakan,
lingkungan pekerjaan
dapat menjadikan
seseorang memperoleh
pengalaman dan

pengetahuan baik secara
langsung maupun tidak
langsung.
. Hubungan Komunikasi
Terapeutik Perawat
dengan Kepuasan
Pasien Pada Pelayanan
Keperawatan di RSUD
Wonosari Yogyakarta
Secara Presentase

dari 40 responden
penelitian, yang
didapatkan responden
dengan komunikasi

terapeutik baik dan
memiliki kepuasan pasien

puas sebanyak 23
responden (57,5%)
sedangkan responden
dengan komunikasi

terapeutik  cukup  dan
memiliki kepuasan pasien
cukup puas terdapat 1
responden (2,5%). Jadi
hasil dari penelitian
hubungan komunikasi
terapeutik perawat dengan
kepuasan pasien di RSUD
Wonosari Yogyakarta,
pasien lebih banyak
merasa puas, dengan
katagori komunikasi
terapeutik baik.

Penelitian ini  sama
dengan penelitian yang di
lakukan (Rorie et al., 2014)
di Ruang Rawat Inap Irina
A RSUP Prof. Dr. R. D.

Kandou pasien merasa
puas 47 orang (70,1%).
Hasil penelitian (Putri &
Putri, 2015) Hubungan
Komunikasi Terapeutik
Perawat dengan
Kepuasan Pasien di Rawat
Inap Bedah RSI Ibnu Sina
Bukitinggi separoh (50,0%)
responden merasa puas

terhadap komunikasi
terapeutik perawat.
Hasil analisis

menggunakan Spearman
rank, didapatkan nilai p-
value = 0,047 > 0,05, yang

berarti bahwa ada
hubungan antara
komunikasi terapeutik
perawat dengan kepuasan
pasien terhadap
pelayanan keperawatan di
RSUD Wonosari
Yogyakarta. Semakin baik
komunikasi terapeutik

maka kepuasan pasien
akan semakin meningkat.
Semakin sering perawat
memberikan  komunikasi
terapeutik maka
komunikasi antara pasien
dan perawat akan semakin
sering terjadi, dan kualitas
asuhan keperawatan juga
semakin tinggi karena
adanya rasa percaya
pasien yang meningkatkan
kepuasan pasien
(Bulecheck, 2015).
Penelitian ini sejalan
dengan penelitian yang

dilakukan (Wuryanto,
2010) hubungan
komunikasi terapeutik

perawat dengan kepuasan
pasien pasca operasi



rawat inap di RSUD Kajen
Kabupaten Pekalongan
didapatkan p value = 0,001
berarti ada  hubungan
antara komunikasi
terapeutik perawat dengan
kepuasan pasien rawat
inap di RSUD Kajen
Kabupaten Pekalongan.
Setiap pasien yang
berada dirumah  sakit
dalam keadaan psikologis
tertentu akibat penyakit
yang dideritanya. Pasien
tahu bahwa dia akan
diberikan pelayanan medis
dan diobati. Oleh karena
itu, dia berhak mendapat
penerangan yang jelas
tentang jalannya
pelayanan yang diberikan.
Hal ini memerlukan
keterbukaan oleh tenaga
kesehatan termasuk
perawat. Kepribadian dan
latar  belakang pasien
harus diketahui perawat
selama menjadi pasien
dirumah sakit tersebut.

Keadaan ini dapat
minimalisir dengan
perawat memberikan
pelayanan komunikasi

terapaeutik yang efektif
bagi pasien, terutama
pada kondisi pasien yang
sakit. Dengan  begitu
pasien merasa lega dan
puas dengan pelayanan
yang diberikan, untuk itu
perawat dapat melakukan
pengajaran  tahap-tahap
komunikasi terapeutik
yang baik dan dapat
mengurangi  kecemasan
pasien (Bulechek, 2015).

Peneliti berasumsi
bahwa  Perawat atau
tenaga  kesehatan di
RSUD Wonosari telah
melakukan komunikasi
terapeutik dengan baik
dengan memperhatikan
tahap—tahap  komunikasi
terapeutik dengan benar.
Hal tersebut membuktikan
bahwa tingginya tingkat
kepuasan pasien di RSUD
Wonosari.

E. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisa
data dan pembahasan
tentang penelitian hubungan
komunikasi terapeutik perawat
dengan kepuasan pasien
terhadap pelayanan
keperawatan di RSUD

Wonosari Yogyakarta, dapat

diambil kesimpulan sebagai

berikut:

1. Hasil analisa
menggunakan spearman
rank  didapatkan  Ada
hubungan komunikasi
terapeutik perawat dengan
kepuasan pasien terhadap
pelayanan keperawatan di

RSUD Wonosari
Yogyakarta.

2. Komunikasi terapeutik
perawat ruang rawat inap
RSUD Wonosari
Yogyakarta, sebagian

besar komunikasi berada
pada kategori baik
sebanyak 23 responden.

3. Kepuasan pasien di ruang
rawat inap RSUD
Wonosari Yogyakarta,
sebagian besar kepuasan



berada pada kategori
puas sebanyak 38
responden.

F. Saran
1. Bagi Rumah Sakit

Diharapkan instansi rumah
sakit dapat menjadikan
hasil penelitian ini sebagai
alternatif maupun dasar

pertimbangan untuk
meningkatkan kualitas
pelayanan dan sosialisasi
tentang pentingnya
komunikasi terapeutik

kepada perawat maupun
setiap petugas di RSUD
Wonosari Yogyakarta.

. Bagi STIKES Wira Husada

Yogyakarta

Disarankan bagi STIKES
Wira Husada Yogyakarta
dapat menjadi arahan

dan pembelajaran
tentang pentingnya
komunikasi terapeutik

dalam lingkungan kerja
selama dalam perkuliahan
yang berguna untuk
meningkatkan kualiatas
pendidikan perawat dalam

menjalankan perannya
sebagai perawat yang
professional.
. Bagi Perawat
Diharapkan dapat

menigkatkan  komunikasi
terapeutik pada pasien
sehingga pasien menjadi
lebih nyaman dan dihargai
selama proses
keperawatan serta puas

dengan pelayanan yang
diberikan.

. Bagi Peneliti Lain

Peneliti selanjutnya agar
melakukan penelitian ini
lebih lanjut  terhadap
faktor-faktor lain  yang
mempengaruhi  kepuasan
pasien, misalnya dengan
mutu pelayanan,
ketersediaan fasilitas,
prosedur administrasi, atau
sikap pelayanan tenaga
medis.
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