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INTISARI 

 

Latar Belakang: Pelayanan di rumah sakit dapat terus dikembangkan dengan 

meningkatkan kinerja karyawan. Rumah sakit memiliki peranan penting dalam 

mengupayakan percepatan peningkatan derajat kesehatan masyarakat. 

Keberhasilan yang didapatkan dari rumah sakit dalam meningkatkan mutu 

pelayanan kesehatan sangat berhubungan dengan kepuasan pasien, sehingga 

kebutuhan pasien dapat terpenuhi. 

Tujuan: Untuk mengetahui hubungan antara komunikasi terapeutik perawat 

dengan kepuasan pasien di ruang rawat inap RSUD Nyi Ageng Serang. 

Metode Penelitian: Jenis penelitian ini adalah kuantitatif. Rancangan penelitian 

yang digunakan adalah cross sectional. Teknik pengambilan sampel 

menggunakan teknik purposive sampling. Jumlah sampel pada penelitian ini yaitu 

69 pasien sesuai dengan kriteria inklusi dan eksklusi. Intrumen yang digunakan 

yaitu kuesioner komunikasi terapeutik perawat dan kuesioner kepuasan pasien. 

Uji statistik yang digunakan yaitu spearman rank. 

Hasil: Hasil uji statistik menggunakan Kendal’s Tau p-value yaitu sebesar 0,009 

yang berarti terdapat hubungan antara komunikasi terapeutik dengan kepuasan 

pasien. 

Simpulan: Ada hubungan antara komunikasi terapeutik dengan kepuasan pasien 

di RSUD Nyi Ageng Serang. 

 

Kata Kunci: Kepuasan Pasien, Komunikasi Terapeutik, Perawat, Rawat Inap 
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THE RELATIONSHIP BETWEEN NURSES THERAPEUTIC 

COMMUNICATION AND PATIENT SATISFACTION IN THE INPATIENT 

AREAS OF NYI AGENG SERANG HOSPITAL 
Tasyah Ayu Wandira1, Mulyanti2, Winda Rofiyati2 

Tasyahayuw@gmail.com 

ABSTRACT 

 

Background: Hospital services can continue to be developed by improving 

employee performance. Hospitals have an important role in accelerating the 

improvement of public health status. The success obtained by hospitals in 

improving the quality of health services is closely related to patient satisfaction, 

so that patient needs can be met. 

Objective: To determine the relationship between nurses’ therapeutic 

communication and patient satisfaction in the inpatient room at Nyi Ageng Serang 

Regional Hospital. 

Research Methods: This type of research is quantitative. The research design 

used was cross sectional. The sampling technique uses purposive sampling 

technique. The number of samples in this study was 69 patients in accordance 

with the inclusion and exclusion criteria. The instruments used were the nurses' 

therapeutic communication questionnaire and the patient satisfaction 

questionnaire. The statistical test used is spearman rank. 

Result: The results of the statistical test using Kendal's Tau p-value were 0.009, 

which means that there is a relationship between therapeutic communication and 

patient satisfaction 

Conclusion: There is a relationship between therapeutic communication and 

patient satisfaction in RSUD Nyi Ageng Serang. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang 

 

Rumah sakit merupakan sebuah institusi yang menyelenggarakan 

pelayanan kesehatan kepada masyarakat dengan berbagai jenis pelayanan. 

Keberhasilan pelayanan di rumah sakit dapat disebabkan karena faktor 

pelayanan. Pelayanan di rumah sakit dapat terus dikembangkan meningkatkan 

kinerja karyawan. Rumah sakit memiliki peranan penting dalam 

mengupayakan percepatan peningkatan derajat kesehatan masyarakat. Rumah 

sakit dapat dikatakan berhasil, bukan hanya karena fasilitas yang lengkap, 

namun juga sikap dan layanan sumber daya manusia (SDM) yang menjadi 

elemen berpengaruh dalam pelayanan yang dihasilkan dan dipersepsikan oleh 

pasien (1). 

Keberhasilan yang didapatkan dari rumah sakit dalam meningkatkan mutu 

pelayanan kesehatan sangat berhubungan dengan kepuasan pasien, sehingga 

kebutuhan pasien dapat terpenuhi (2). Hal tersebut sejalan dengan penelitian 

Mongi, hasil penelitian tersebut menyatakan bahwa terdapat hubungan antara 

komunikasi terapeutik dengan kepuasan pasien. Komunikasi perawat yang 

baik akan mengakibatkan dampak yang baik pada pelayanan kesehatan di 

rumah sakit karena pasien merasa puas dengan pelayananya (3), Setiap pasien 

mengharapkan pelayanan kesehatan yang maksimal, cepat, tanggap dan 

nyaman. Pelayanan yang paling utama yaitu komunikasi secara efektif kepada 
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pasien dan dapat menanggapi keluhan pasien secara professional. Hal ini 

adalah salah satu tugas dari seorang perawat, yang mana perawat sebagai 

ujung tombak pada pelayanan kesehatan kepada pasien dan keluarga pasien di 

rumah sakit, karena perawat lebih banyak dan sering bertemu, berinteraksi 

dengan pasien (4). 

Kepuasan pasien adalah tergantung dengan tingkat akibat dari kinerja 

pada pelayanan kesehatan. Pelayanan adalah yang dilakukan untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginan dengan jasa yang akan diberikan. Dikatakan 

pelayanan yang baik yaitu dapat memberikan apa yang diinginkan dan 

memberikan sangat memuaskan, sehingga pasien merasa puas (8). 

Kepuasan pasien dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor, yaitu kesesuian 

antara kenyataan dan harapan, tingkat pelayaan rumah sakit, dan komunikasi 

terapeutik yang baik. Perawat sangatlah penting menggunakan komunikasi 

terapeutik dalam pelaksanan keperawatan, sehingga dapat mengetahui yang 

dibutuhkan oleh pasien (7). 

Pengertian komunikasi menurut para ahli yaitu menurut James AF Ston 

komunikasi adalah proses seseorang untuk memberikan atau memberikan 

informasi dengan menyampaikan kepada orang lain. Komunikasi merupakan 

salah satu bagian yang tidak bisa dipisahkan dari kehidupan manusia. Prinsip 

komunikasi yaitu sebagai proses untuk mencapai suatu keinginan dan 

keinginan tersebut didapatkan dengan lancar dan mudah (5). Komunikasi 

keperawatan yaitu faktor pendukung pelayanan keperawatan secara 

professional yang biasa digunakan dalam peran dan fungsi nya. Salah satu 
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kompetensi yang harus dimiliki oleh perawat yaitu kemampuan dalam 

berkomunikasi (6). Komunikasi terapeutik adalah jenis komunikasi yang 

dilakukan secara sadar bertujuan untuk memenuhui kebutuhan pada pasien, 

dalam artinya yaitu untuk meningkatkan kualitas pada pasien. Dalam 

komunikasi yang baik dapat membantu proses penyembuhan pada pasien dan 

juga dapat menjalin hubungan baik pada pasien, meningkatkan percayaan dan 

juga dapat meningkatkan kepuasan pada pasien itu sendiri (7). 

Ada empat tahap komunikasi terapeutik yang harus dilakukan dan 

dipahani oleh perawat yaitu fase pra interaksi, fase interaksi, fase kerja dan 

yang terakhir fase terminasi. Dalam fase pra interaksi yaitu sangat penting 

karna kesiapakan sebelum bertemu dengan pasien. Sebelum berinteraksi 

dengan pasien perawat mengevaluasi diri sendiri supaya maksimal pada saat 

bertemu dengan pasien. Hasil dari penelitian dari Kristyaningsih penerapan 

komunikasi terapeutik perawat diruang inap, yiatu jumlah perawat yang 

melakukan penerapan komunikasi terapeutik 55 orang katagori baik ada 3 

perawat, yang cukup ada 50 perawat, dan katagori yang kurang ada 2. 

Komunikasi terapeutik sangat penting untuk memotivasi pasien yang 

mempunyai riwatyat penyakit pada hipertensi yang dimana melakukan 

melakukan pengobatan secara rutin di pelayanan kesehatan (7). Dari hasil 

penelitian yang terdapat dari jurnal Rafli M, Simamora et al., 2022 terdapat 

tentang hubungan komunikasi terapeutik perawat dengan tingkat kepuasan 

pasien dirumah sakit Bunda Margonda Depok dengan nilai p. Value 0,000. 
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Berdasarkan studi pendahuluan di Rumah sakit umum daerah Nyi Ageng 

Serang melalui observasi didapatkan data pada bulan Januari 2024 terdapat 

pasien berjumlah 140 orang, dan pasien terbanyak ada diruang atau bangsal 

Arjuna dan Yudistira. Dari hasil wawancara keluarga pasien dan pasien 

merasakan kurangnya kepuasan terhadap perawat dengan komunikasi 

terapeutik. Maka peneliti tertarik melakukan penelitian dengan judul 

“Hubungan Antara Komunikasi Terapeutik Perawat dengan Kepuasan Pasien 

di Ruang Rawat Inap RSUD Nyi Ageng Serang” 

B. Rumusan Masalah 

Bagaimana hubungan antara komunikasi terapeutik perawat dengan 

kepuasan pasien di ruang rawat inap RSUD Nyi Ageng Serang? 

C. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan Umum 

 

Secara umum penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan 

antara komunikasi terapeutik perawat dengan kepuasan pasien di ruang 

rawat inap RSUD Nyi Ageng Serang. 

2. Tujuan Khusus 

 

a. Mengetahui karakteristik pasien berdasarkan usia, jenis kelamin, 

pendidikan, dan pekerjaan di ruang rawat inap RSUD Nyi Ageng 

Serang. 

b. Mengetahui gambaran komunikasi terapeutik perawat dengan pasien di 

ruang rawat inap RSUD Nyi Ageng Serang. 
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c. Mengetahui kepuasan pasien di ruang rawat inap RSUD Nyi Ageng 

Serang 

d. Mengetahui hubungan keeratan komunikasi terapeutik dengan tingkat 

kepuasan pasien di ruang rawat inap RSUD Nyi Ageng Serang. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Manfaat secara teoritis pada penelitian ini adalah dapat bermanfaat bagi 

perkembangan ilmu pengetahuan khususnya dalam bidang kesehatan yakni 

keperawatan bidang menejemen. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Profesi Keperawatan 

 

Penelitian ini diharapkan bisa digunakan sebagai literatur/rujukan 

terutama dibidang ilmu menejemen keperawatan. 

b. Bagi rumah sakit 

 

Penelitian ini digunakan sebagai informasi terutama diprofesi perawat 

dalam bidang ilmu manejemen keperawatan di Rumah sakit. 

c. Bagi Universitas Alma Ata 

 

Penelitian ini bisa digunakan untuk referensi yang relevan dan 

kepustakaan dalam pengembangan ilmu di Program Studi Sarjana 

Keperawatan Universitas Alma Ata selanjutnya dalam bidang 

menejemen keperawatan. 
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d. Bagi Peneliti 

Sarana untuk mengaplikasikan ilmu yang telah didapat selama masa 

perkulihan di bidang Manajemen Keperawatan dalam bentuk 

penelitian ilmiah mengenai hubungan antara komunikasi trapetik 

dengan kepuasan pasien di ruang rawat inap RSUD Nyi Ageng Serang. 

e. Bagi Peneliti Selanjutnya 

 

Penelitian ini diharapkan memberikan ilmu pengetahuan dalam 

manajemen keperawatan untuk rujukan atau literatur bagi peneliti yang 

lain untuk meneliti dengan tema yang sama. 
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E. Keaslian Penelitian 

 

Tabel 1.1 Keaslian Penelitian 
 

 

Penelitian Judul Metode  Hasil Persamaan Perbedaan 
Ni Made Hubungan Penelitian  Responden dalam penelitian 1. Jenis penelitian 1. Penelitian 

Kristina Komunikasi menggunakan  ini rata rata berada pada usia sebelumnya sebelumnya yaitu 

Meikaiyanti,Ni Terapeutik Perawat rancangan  38,3 tahun dengan usia menggunakan dengan responden 
MadeAri Dengan Kepuasan deskriptif, dengan minumun 17 tahun dan usia kuantitatif umum, sedangkan 

Sukmadari, Si 

Putu Agung 

Ayu Pertiwi 

Dewi 

 

(2020) 

Pasien Dibadan 

Rumah Sakit 
Umum Daearah 

Kabupaten Tabanan 

metode cross sectional. 

Teknik sampling yang 

digunakan dalam 

penelitian ini adalah 

purposive sampling 

dengan total 67 

responden. 

maksimum 78 tahun. 

Sebagian responden berjenis 

kelamin perempuan sebanyak 

44 respomden.Responden 

menyatakan  komunikasi 

terapeutik perawat baik dan 

pasien merasa puas (83,3%). 

Didapatkan nilai  p  value 

0,001  dengan   tingkat 

kepercayaan 95%. 

2. penelitian 

sebelumnya yaitu 

dengan menggunakan 

komunikasi terapeutik 

penelitian sekarang 

dengan responden 

pasien yang di 

ruang rawat inap 

2. peneletian 

sebelumnya 

dilakukan   di 

Rumah    sakit 

Dearah Kabupaten 

Tabanan, 

sedangkan 

penelitian sekarang 

dirumah sakit Nyi 

Ageng  Serang 

Kabupaten  Kulon 

Progo. 
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Penelitian Judul Metode Hasil Persamaan Perbedaan 
 

 

 
 

Almi 
Saprianingsih 

(2020) 

Hubungan 
penerapan 

komunikasi 

teraeutik  perawat 

dengan kepuasan 

pasien   diruang 

rawat inap VIP 

Menggunakan metode 
Kuatitatif. 
Dengan jenis 

penelitian analitik 

crossectional. Teknik 

pengambilan data 

dengan  menggunakan 

Hasil  Penelitian  didapatkan 
perawat sudah melakukan 

komunikasi terapeutik 

sebanyak 18 orang (56,25%), 

dan sebagiam besar responden 

menyatakan puas sebanyak 20 

orang (62,5). Uji Chi Square 

1. Jenis penelitian 
sebelumnya dengan 

pelitian sekarang 

sama menggunakan 

jenis komunikasi 

terapeutik dan 

kepuasan pasin. 

Penelitian 
sebelumnya 

dilakukan di RSUD 

Sultan Imanuddin 

Pangkalan BUN 

Kalimantan Tengah 

Sedangkan, 
jenis simple random menunjukan nilai p-value 2. Jenis penelitian penelitian sekarang 

sampling. 0,001<0,05.    sebelumya dan dilakukan di RSUD 
     sekarang sama Nyi Ageng Serang 
     sama menggunakan Kulon Progo. 
     jenis penelitian  

     kuantitatif.  
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