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ABSTRAK 
 
Komunikasi terapeutik perawat mempunyai peranan penting dalam menunjang tingkat 

kepuasan pasien. Memiliki keterampilan berkomunikasi terapeutik perawat lebih mudah 

menjalin hubungan saling percaya dengan pasien, sehingga lebih efektif dalam mencapai 

tujuan asuhan keperawatan yang telah diterapkan dan akan memberikan kepuasan 

profesional dalam pelayanan keperawatan. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui 

hubungan komunikasi terapeutik dengan tingkat kepuasan pasien rawat jalan di poli 

penyakit dalam Rumah Sakit Kartika Cibadak. Desain penelitian yang digunakan adalah 

crossectional. Jumlah  sampel dalam penelitian ini sebanyak 96 pasien. Pengambilan 

sampel menggunakan purposiv sampling. Instrumen yg digunakan kuesioner dengan skala 

likert. Analisa data univariat dan bivariat. Hasil penelitian sebanyak 28 pasien (57,1%) 

komunkasi terapeutik perawat baik pasien mengatakan puas, sebanyak 5 pasien ( 45,5%) 

komunikasi terapeutik perawat kurang pasien mengatakan tidak puas. Uji statistik 

menggunakan Chi-Square Test yang dilakukan dengan analisis Two-Sample Kolmogorov-

Smirnov  diperoleh nilai p Value = 1,000. Kesimpulan dari penelitian ini adalah tidak 

terdapat hubungan antara komunikasi terapeutik perawat dengan tingkat kepuasan pasien 

rawat jalan di poli penyakit dalam Rumah Sakit Kartika Cibadak Sukabumi dengan nilai p 

1,000. 

 

Kata kunci : Komunikasi Terapeutik, Perawat, Tingkat Kepuasan Pasien 

 
 

ABSTRACT 
 

Nurses' therapeutic communication has an important role in supporting the level of patient 
satisfaction. Having therapeutic communication skills for nurses makes it easier to establish 
trusting relationships with patients, so that they are more effective in achieving the nursing 
care goals that have been implemented and will provide professional satisfaction in nursing 
services. The aim of this research was to determine the relationship between therapeutic 
communication and the level of satisfaction of outpatients at the internal medicine clinic at 
Kartika Cibadak Hospital. The research design used was cross-sectional. The number of 
samples in this study was 96 patients. Sampling used purposive sampling. The instrument 
used was a questionnaire with a Likert scale. Univariate and bivariate data analysis. The 
results of the research were that 28 patients (57.1%) had good nurse therapeutic 
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communication, the patients said they were satisfied, 5 patients (45.5%) had poor nurse 
therapeutic communication, the patients said they were dissatisfied. Statistical tests using 
the Chi-Square Test carried out with Two-Sample Kolmogorov-Smirnov analysis obtained a 
p value = 1.000. The conclusion of this research is that there is no relationship between 
nurses' therapeutic communication and the level of satisfaction of outpatients in the 
internal medicine clinic at Kartika Cibadak Hospital, Sukabumi with a p value of 1,000. 
 
Keywords: Therapeutic Communication, Nurses, Patient Satisfaction Level 
 

 

PENDAHULUAN 

Kepuasan pasien secara 

fundamental dipengaruhi oleh 

kesenjangan antara harapan pasien dan 

kinerja layanan kesehatan yang dirasakan 

mereka. Ini sejalan dengan Teori 

Harapan-Diskonfirmasi, yang menyatakan 

bahwa kepuasan muncul dari perbedaan 

antara apa yang diharapkan pelanggan 

dan apa yang sebenarnya mereka 

terima (Carolina Navas,204). Dalam 

konteks perawatan kesehatan, 

memahami perawatan yang berpusat 

pada pasien sangat penting, karena 

menekankan pentingnya menangani 

kebutuhan dan harapan pasien 

individu (Shilpa Katira,204). Selain itu, 

Kesenjangan Kualitas Layanan menyoroti 

perlunya mengenali perbedaan antara 

kualitas layanan yang diharapkan dan 

yang dirasakan, yang secara langsung 

berdampak pada kepuasan 

pasien (Nittaya Chemkomnerd,,2024).  

Untuk mengukur kepuasan ini 

secara efektif, Survei Kepuasan Pasien 

digunakan, memungkinkan penyedia 

layanan kesehatan untuk mengumpulkan 

umpan balik tentang berbagai aspek 

perawatan (Amelia Santoso,,2024). Pada 

akhirnya, wawasan ini berkontribusi pada 

kerangka Metrik Kualitas Perawatan 

Kesehatan yang lebih luas, yang 

menggarisbawahi pentingnya kepuasan 

pasien sebagai indikator utama kualitas 

perawatan (Nuraisyah Wulandari 

Panjaitan,2024). 

Kepuasan pasien merupakan 

indikator penting dari kualitas perawatan 

kesehatan dan secara signifikan 

dipengaruhi oleh komunikasi yang efektif, 

terutama dalam perawatan keperawatan. 

Perawat harus memiliki keterampilan 

komunikasi yang kuat, termasuk 

mendengarkan dan empati aktif, untuk 

memenuhi kebutuhan pasien dan 

meningkatkan pengalaman mereka 

secara keseluruhan (Rubina Naz,2024). 

Komunikasi perawat-pasien 

menumbuhkan kepercayaan dan 

pemahaman, yang penting untuk 

mengatasi masalah pasien dan 

meningkatkan kepuasan (Jazi Shaydied 

Alotaibi,2024).  

Selanjutnya, mengadopsi 

pendekatan perawatan yang berpusat 

pada pasien, yang memprioritaskan nilai 

dan preferensi pasien, dapat mengarah 

pada hasil kesehatan yang lebih baik dan 

peningkatan kepuasan (Samir 

Lleshi,,2024). Namun, hambatan seperti 

perbedaan bahasa dan kesalahpahaman 

budaya dapat menghambat komunikasi 

yang efektif, menyoroti kebutuhan 

penyedia layanan kesehatan untuk 

mengatasi tantangan ini untuk 

memastikan pengalaman pasien yang 

positif (Tanzeel Ul Rahman, ,2024). Pada 

akhirnya, meningkatkan komunikasi 

dalam praktik keperawatan sangat 

penting untuk meningkatkan kepuasan 

pasien dan, akibatnya, reputasi lembaga 

https://typeset.io/authors/tanzeel-ul-rahman-4xz4k81auy
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perawatan kesehatan (Malihah 

Ramadhani Rum, ,2024). 

Komunikasi terapeutik adalah 

aspek penting dari keperawatan yang 

berfokus pada mendorong penyembuhan 

dan pemulihan melalui interaksi 

terencana dan profesional antara perawat 

dan pasien. Jenis komunikasi ini sangat 

penting untuk membangun kepercayaan 

dan membangun hubungan perawat-

pasien yang positif, yang secara 

signifikan mempengaruhi kepuasan 

pasien dan hasil kesehatan (Hendra 

Priyatnanto,,2024). Keterampilan 

komunikasi yang efektif, termasuk 

mendengarkan dan empati aktif, sangat 

penting dalam konteks ini, karena 

memungkinkan perawat untuk 

memahami kekhawatiran pasien dan 

memberikan dukungan emosional yang 

tepat (Fitrio Deviantony,2024). 

Selanjutnya, komunikasi terapeutik 

selaras dengan prinsip-prinsip perawatan 

yang berpusat pada pasien, yang 

menekankan menghormati kebutuhan, 

nilai, dan preferensi pasien, yang pada 

akhirnya mengarah pada peningkatan 

pengalaman perawatan kesehatan (M. 

Syaripudin,,2024). Dengan 

mengintegrasikan elemen-elemen ini, 

perawat dapat menciptakan lingkungan 

kolaboratif yang meningkatkan proses 

terapeutik dan mempromosikan hasil 

kesehatan yang lebih baik bagi 

pasien (Seung Hee Lee,,2024). 

 

METODE 

Penelitian ini merupakan 

penelitian analitik korelasional dengan 

pendekatan cross sectional. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui hubungan 

komunikasi terapeutik perawat dengan 

tingkat kepuasan pasien rawat Jalan di 

Poli Penyakit Dalam RS Kartika Cibadak 

Kabupaten Sukabumi. Variabel 

independen (bebas) dalam penelitian ini 

adalah komunikasi perawat dan variabel 

dependen (terikat) dalam penelitian ini 

adalah kepuasan pasien.  

Alat ukur komunikasi terapeutik 

perawat menggunakan kuesioner yang 

dikembangkan dari tahapan-tahapan 

komunikasi terapeutik dengan 

menggunakan skala likert. Alat Ukur 

kepuasan pasien menggunakan kuesioner 

Service Quality (SEVQUAL) dengan 

menggunakan skala likert. Pupulasi pada 

penelitian ini adalah pasien rawat jalan di 

poli penyakit dalam rumah sakit Kartika 

Cibadak dengan jumlah sampel sebanyak 

96 orang.  

Teknik pengambilan sampel 

menggunakan teknik purposive sampling. 

Data yang dikumpulkan dalam penelitian 

ini adalah data primer yaitu data 

bersumber dari pasien itu sendiri. Analisis 

univariat ditampilkan dalam bentuk tebel 

distribusi frekuensi dan presentase dari 

variabel komunikasi terapeutik perawat 

dan tingkat kepuasan pasien. Analisis 

bivariat dilakukan untuk mengetahui 

hubungan komunikasi perawat dengan 

tingkat kepuasan pasien. 

 

HASIL 

Tabel 4.1 Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden Di Poli Penyakit Dalam 

Rumah Sakit Kartika Cibadak Sukabumi 

 

Karakteristik Responden Frekuensi Presentase (%) 

Jenis Kelamin 

Laki-laki 

Perempuan 

 

40 

56 

 

41,7 

58,3 
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Usia 

≤ 20 Tahun 

21-29 tahun 

30-39 tahun 

≥ 40 tahun 

Pekerjaan 

Bekerja 

Tidak Bekerja 

Pendidikan 

SD 

SMP 

SMA 

Perguruan Tinggi 

Jumlah Kunjungan 

2-4 kali 

5-9 kali 

≥ 10 kali 

Jaminan 

Umum 

Asuransi 

BPJS 

 

5 

16 

24 

51 

 

32 

64 

 

42 

21 

21 

12 

 

16 

26 

54 

 

17 

8 

71 

 

5,2 

16,7 

25 

53,1 

 

33,3 

66,7 

 

43,8 

21,9 

21,9 

12,5 

 

16,7 

27,1 

56,2 

 

17,7 

8,3 

74 

Jumlah  96 100 

 

Tabel 4.2 Distribusi Frekuensi Komunikasi Terapeutik Perawat Di Poli Penyakit 

Dalam Rumah Sakit Kartika Cibadak Sukabumi 

 

Komunikasi Terapeutik 

Perawat 

Frekuensi Presentase (%) 

Komunikasi Terapeutik Baik 

Komunikasi Terapeutik Cukup 

Komunikasi Terapeutik 

Kurang 

49 

36 

11 

51 

37,5 

11,5 

Jumlah  96 100 

 

 

Tabel 4.3 Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Pasien Di Poli Penyakit Dalam 

Rumah Sakit Kartika Cibadak Sukabumi 

 

Kepuasan Pasien Frekuensi Presentase (%) 

Puas 

Tidak Puas 

57 

39 

59,4 

40,6 

Jumlah  96 100 

 

Tabel 4.4 Distribusi Frekuensi Hubungan Komunikasi Terapeutik Perawat 

Dengan Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Jalan Di Poli Penyakit Dalam 

Rumah Sakit Kartika Cibadak Sukabumi 
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 Kepuasan Pasien 

P Puas Tidak   Puas 

n % n % 

Komunikasi Terapeuti Baik 28 57,1 21 42,9 

1,000 Komunikasi Terapeutik Cukup 23 63,9 13 36,1 

Komunikasi Terapeutik Kurang 6 54,5 5 45,5 

 57 59,4 39 40,6  

 

PEMBAHASAN 

Berdasarkan tabel 4.2 menunjukkan 

bahwa secara umum penilaian pasien 

terhadap komunikasi terapeutik perawat 

rawat jalan di poli penyakit dalam Rumah 

Sakit Kartika Cibadak Kabupaten 

Sukabumi  baik, itu artinya komunikasi 

terapeutik yang dilakukan oleh perawat 

sudah sesuai dengan apa yang 

diharapkan pasien. Penilaian pasien 

terhadap komunikasi terapeutik perawat 

baik, hal ini menunjukkan bahwa pasien 

yang berkunjung dan menggunakan 

pelayanan rawat jalan di poli penyakit 

dalam Rumah Sakit Kartika Cibadak 

menganggap komunikasi yang dilakukan 

sudah baik dan sesuai dengan tahapan-

tahapan dalam komunikasi terapeutik. 

Berdasarkan tabel 4.1 dapat dilihat 

bahwa sebagian besar tingkat Pendidikan 

pasien SD dengan jumlah 42 orang atau 

sebesar 43,8% yang artinya pasien tidak 

akan terlalu menuntut harus seperti apa 

komunikasi terapeutik perawat apakah 

sesuai tahapan-tahapan komunikasi 

terapeutik atau tidak, yang penting bisa 

segera mendapatkan pelayanan. Jaminan 

yang digunakan oleh pasien sebagian 

besar menggunakan BPJS dengan jumlah 

71 orang atau sebesar 74% yang artinya 

pasien tidak akan terlalu menuntut 

terhadap baik atau tidaknya komunikasi 

yang dilakukan oleh perawat dan akan 

cenderung menerima asalkan segera 

mendapatkan pelayanan yang 

dibutuhkan. Berdasarkan uraian diatas 

dapat disimpulkan bahwa komunikasi 

terapeutik perawat sudah sesuai dengan 

tahapan-tahapan komuniksi terapeutik 

dan dinilai baik oleh pasien rawat jalan di 

poli penyakit dalam Rumah Sakit Kartika 

Cibadak Kabupaten Sukabumi. 

Berdasarkan table 4.3 diatas dapat 

diketahui bahwa sebagian besar pasien 

merasa puas dengan pelayanan di rawat 

jalan poli penyakit dalam Rumah Sakit 

Kartika Cibadak. Itu berarti pelayanan 

yang diberikan oleh perawat sudah sesuai 

dengan apa yang diharapkan oleh pasien. 

Berdasarkan tabel 4.1 dapat dilihat 

bahwa sebagian besar responden  tidak 

bekerja yaitu sebanyak 64 responden  

(66,7%) dan sebagian kecil responden 

yang bekerja yaitu sebanyak 32 

responden (33,3%). Responden yang 

bekerja pada umumnya memiliki banyak 

tuntutan dan harapan akan pelayanan 

kesehatan yang dibutuhkan, pelayanan 

yang diberikan harus sejalan dengan 

biaya yang dikeluarkan. Responden yang 

tidak bekerja pada umumnya tidak 

memiliki tuntutan dan harapan yang 

tinggi terhadap pelayanan kesehatan, 

selama dapat kembali sembuh dengan 

pelayanan kesehatan yang diberikan 

pasien akan kembali untuk berobat di 

tempat tersebut. Berdasarkan tabel 4.1 

dapat dilihat bahwa sebagian besar 

kunjungan responden  ≥ 10 kali dengan 

jumlah 54 orang atau sebesar 56,2%, ini 

artinya pasien terus kembali lagi berbobat 

ke tempat yang sama karena pasien 

merasa kebutuhan, keinginan dan 

harapan dapat dipenuhi sehingga pasien 
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puas dengan pelayanan yang diberikan. 

Pasien yang loyal akan kembali 

menggunakan pelayanan kesehatan yang 

sama bahakan pasien loyal akan 

mengajak orang lain untuk menggunakan 

fasilitas pelayanan kesehatan yang sama, 

Nursalam (2015). Berdasarkan uraian 

diatas dapat disimpulkan bahwa tingkat 

kepuasan pasien dinilai baik oleh pasien 

dibuktikan dengan sebagian besar pasien 

merasa puas dengan jumlah 57 orang 

atau sebesar 59,4% rawat jalan di poli 

penyakit dalam Rumah Sakit Kartika 

Cibadak Kabupaten Sukabumi. 

Dari hasil penelitian yang dilakukan 

(lihat tabel 4.4) sebagian besar pasien 

mengungkapkan pada saat pelaksanaan 

komunikasi terapeutik baik maka pasien 

merasa puas, pada saat pelaksanaan 

komunikasi terapeutik cukup masih ada 

juga pasien yang merasa puas dengan 

pelayanan, bahkan pada saat 

pelaksanaan komunikasi terapeutik 

perawat kurang masih tetap ada pasien 

yang merasa puas dengan pelayanan. 

Dari hal ini bisa disimpulkan bahwa 

komunikasi terapeutik perawat memang 

penting tetapi pada saat pelaksanaan di 

rawat jalan ini tidak terlalu diperhatikan 

oleh pasien. Hal ini bisa disebabkan 

karena pada saat rawat jalan interaksi 

antara perawat dan pasien yang 

cenderung singkat tidak seperti pada 

saat pasien di rawat inap. Selain itu, 

banyak hal juga yang bisa 

mempengaruhi kepuasan pasien di rawat 

jalan selain dari segi komunikasi 

terapeutik perawat. Sesuai dengan 

Susatyo (2018) selain komunikasi juga 

ada hal lain yang memperngaruhi 

kepuasan pasien diantaranya sikap, etika 

dan etiket, serta penampilan diri. 

Menurut Nursalam (2015), faklor lain 

yang juga mempengaruhi kepuasan 

pasien salah satunya pelayanan. Di rawat 

jalan pelayanan yang cepat akan sangat 

mempengaruhi kepuasan pasien, dimana 

pasien akan segera mendapat pelayanan 

yang mereka butuhkan tanpa 

memperhatikan komunikasi terapeutik 

perawatnya. Hasil uji statistik 

menggunakan Chi-Square Test yang 

dilakukan dengan analisis Two-

Sample Kolmogorov-Smirnov  diperoleh 

nilai p Value = 1,000 berarti terima Ho 

jika p Value > 0,05 yaitu tidak terdapat 

hubungan komunikasi terapeutik perawat 

dengan tingkat kepuasan pasien rawat 

jalan di poli penyakit dalam Rumah Sakit 

Kartika Cibadak Sukabumi. 

 

SIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan 

pembahasan yang telah diuraikan pada 

bab sebelumnya, maka dapat disimpulkan 

beberapa hal penting dalam penelitian ini 

diantanranya yang pertama adalah 

sebagian besar pasien di rawat jalan poli 

penyakit dalam Rumah Sakit Kartika 

Cibadak Sukabumi menjawab komunikasi 

terapeutik perawat baik dengan jumlah 

49 orang atau sebesar 51%. Kedua 

sebagian besar pasien di rawat jalan poli 

penyakit dalam Rumah Sakit Kartika 

Cibadak Sukabumi menjawab kepuasan 

pasien adalah puas dengan jumlah 57 

orang atau sebesar 59,4%. Ketiga tidak 

ada hubungan antara komunikasi 

terapeutik perawat dengan tingkat 

kepuasan pasien rawat jalan di poli 

penyakit dalam Rumah Sakit Kartika 

Cibadak Sukabumi dimana nilai p value 

1,000 > 0,05. 

 

SARAN 

Hasil penelitian ini diharapkan 

menjadi kajian lebih lanjut bagi institusi 

dan profesi yang terkait di dalamnya, 

diantaranya yang pertama bagi Rumah 

Sakit Kartika Cibadak Sukabumi dalam 
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rangka meningkatkan kepuasan pasien 

yang maksimal sebagai wujud dari 

penyelenggaraan pelayanan kesehatan 

yang berkualitas di rumah sakit maka 

pengembangan pengetahuan perawat 

melalui pendidikan dan pelatihan serta 

diikutsertakan dalam seminar tentang 

komunikasi terapeutik. ini perlu dilakukan 

karena meskipun pada penelitian ini 

sebagian komunikasi terapeutik baik dan 

pasien merasa puas tetapi masih jauh 

dari standar yang sudah di tetapkan oleh 

Departemen Kesehatan Republik 

Indonesia. Yang kedua bagi Perawat 

penelitian ini menjadi referensi untuk 

menambah ilmu pengetahuan dan 

mengetahui pentingnya penerapan 

komunikasi terapeutik yang baik sesuai 

dengan tahapan-tahapannya  dalam 

pemberian asuhan keperawatan. Yang 

ketiga bagi peneliti selanjutnya 

diharapkan penelitian ini digunakan 

sebagai sumber referensi dan bacaan 

untuk peneliti selanjutnya meskipun pada 

penelitian ini tidak terdapat hubungan, 

tetapi secara teori terdapat hubungan 

antara komunikasi terapeutik perawat 

dengan tingkat kepuasan pasien, 

sehingga perlu dikembangkan dan diuji 

kembali dirawat jalan dengan penguatan 

instrumen atau di kembangan kembali 

untuk dilakukan di ruang perawatan.  
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