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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis, mengkaji, dan mengetahui Penerapan Komunikasi Terapeutik dalam Meningkatkan Kepuasan di Ruang Rawat Inap RSUD Kabupaten Brebes. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan yang positif untuk membangun motivasi dalam penyampaian suatu informasi yang memang sudah menjadi hak pasien dan keluarga. Metode penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif. Pengumpulan data menggunakan kuesioner, teknik pengambilan sampel menggunakan sampling jenuh dengan responden yang diambil 100 pasien. Pengumpulan data di lapangan dilaksanakan pada tahun 2024. Teknik analisis data menggunakan Regresi Linier. Hasil penelitian menunjukan bahwa secara umum komunikasi terapeutik dan kepuasan di Ruang Rawat Inap RSUD Kabupaten Brebes sudah baik. Terdapat pengaruh komunikasi terapeutik terhadap kepuasan pasien. Hasil ini menunjukkan bahwa komunikasi terapeutik perawat berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Penelitian  ini dapat dikembangkan dengan pendekatan kualitatif atau mixed-method guna mengeksplorasi lebih dalam pengalaman subjektif pasien terhadap komunikasi terapeutik
Kata Kunci :  Komunikasi Terapeutik, Kepuasan Pasien, Rawat Inap
ABSTRACT
This study aims to analyze, review, and determine the Implementation of Therapeutic Communication in Increasing Satisfaction in the Inpatient Room of Brebes District Hospital. The results of this study are expected to be positive input to build motivation in delivering information that is indeed the right of patients and families. The research method used is quantitative research. Data collection using questionnaires, sampling techniques using saturated sampling with respondents taken from 100 patients. Data collection in the field was carried out in 2024. The data analysis technique used Linear Regression.The results of the study showed that in general therapeutic communication and satisfaction in the Inpatient Room of Brebes District Hospital were good. There is an influence of therapeutic communication on patient satisfaction. These results indicate that nurse therapeutic communication has a positive and significant effect on patient satisfaction. This study can be developed with a qualitative or mixed-method approach to explore more deeply the subjective experience of patients with therapeutic communication
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RINGKESAN

Ieu panalungtikan miboga tujuan pikeun nganalisis, ngadéskripsikeun, jeung nangtukeun Implementasi Komunikasi Terapeutik dina Ngaronjatkeun Kasugemaan di Ruang Rawat Inap RSUD Brebes. Hasil tina ieu panalungtikan dipiharep bisa jadi asupan anu positif pikeun ngawangun motivasi dina nepikeun informasi anu memang hak pasen jeung kulawarga. Métode panalungtikan anu digunakeun nyaéta panalungtikan kuantitatif. Ngumpulkeun data ngagunakeun angkét, téhnik sampling ngagunakeun sampling jenuh kalayan réspondén dicokot tina 100 pasien. Ngumpulkeun data di lapangan dilaksanakeun dina taun 2024. Téhnik analisis data ngagunakeun Regresi Linier. Hasil panalungtikan némbongkeun yén sacara umum komunikasi terapeutik jeung kapuasan di Ruang Rawat Inap RSUD Brebes geus alus. Aya pangaruh komunikasi terapi kana kapuasan pasien. Hasil ieu nunjukkeun yén komunikasi terapi perawat gaduh pangaruh anu positif sareng signifikan kana kapuasan pasien. Panaliti ieu tiasa dikembangkeun ku pendekatan kualitatif atanapi metode campuran pikeun ngajalajah langkung jero pangalaman subjektif pasien kalayan komunikasi terapi.

Kata Kunci: Komunikasi Terapeutik, Kapuasan Pasien, Rawat Inap

PENDAHULUAN

Mutu pelayanan rumah sakit dapat dijadikan penilaian dari kepuasan pasien. Kepuasan pasien merupakan salah satu indikator keberhasilan pemberian pelayanan kesehatan kepada masyarakat (Utomo et al., 2023). Berdasarkan penelitian terkait kepuasan pasien, aspek ini berkaitan erat dengan ekspektasi pasien terhadap kualitas pelayanan yang mereka terima di fasilitas kesehatan (Soumokil et al., 2021). Kepuasan juga memiliki hubungan langsung dengan perasaan individu setelah membandingkan persepsi mereka terhadap kinerja layanan kesehatan dengan harapan yang mereka miliki (Soumokil et al., 2021). Kualitas pelayanan yang diberikan oleh tenaga medis, terutama perawat, sangat berpengaruh terhadap citra rumah sakit di mata masyarakat. Kemampuan perawat dalam berkomunikasi dengan baik menjadi faktor utama dalam menentukan tingkat kepuasan pasien terhadap layanan yang diberikan (Murdiany, 2021).

Kepuasan pasien adalah salah satu indikator kualitas pelayanan yang diberikan rumah sakit secara keseluruhan (Maryana & Christiany, 2022). Pasien yang merasa tidak puas dengan komunikasi tenaga medis cenderung menolak prosedur keperawatan yang diberikan. Pasien tentunya memiliki harapan tinggi terhadap layanan kesehatan, termasuk dalam hal komunikasi yang efektif dengan tenaga medis. 

Menurut Kotler & Keller (2016) dalam bukunya Marketing Management, indikator kepuasan pasien sebagai pelanggan layanan kesehata mencakup beberapa aspek utama yang dapat digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan, yaitu: kesesuaian harapan dengan kinerja layanan, kualitas layanan (service quality), pengalaman keseluruhan (overall experience), nilai yang dirasakan (perceived value), dan niat untuk menggunakan kembali dan merekomendasikan (repurchase & referral intention).

Sejumlah penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pasien sangat bergantung pada cara tenaga kesehatan, seperti dokter dan perawat, dalam berkomunikasi dengan pasien (Puspitasari et al., 2021). Pasien cenderung merasa lebih puas terhadap pelayanan yang diberikan jika perawat menunjukkan empati serta memberikan respons yang baik selama interaksi (Ajeng Fatmi kartini Amahoru et al., 2023). 

Menurut survei yang dilakukan oleh WHO pada tahun 2016 di Amerika Serikat dan Eropa, ditemukan bahwa kepuasan pasien memainkan peran penting dalam kualitas perawatan dan reformasi kesehatan, dan survei tersebut mengungkapkan bahwa hanya 20% yang mengatakan bahwa mereka puas dengan layanan kesehatan yang mereka terima (Selfanay et al., 2021). Keterampilan komunikasi yang efektif berpengaruh positif pada proses pemulihan pasien yang pada akhirnya berujung pada tingkat kepuasan pasien yang lebih tinggi (Kristyaningsih, 2021). Merasa puas dengan layanan yang diberikan oleh rumah sakit adalah hak mendasar setiap pasien. Oleh karena itu, kepuasan pasien lazim digunakan sebagai indikator untuk mengukur kinerja atau mutu suatu rumah sakit karena mempengaruhi outcome kesehatan, retensi pasien dan tuntutan hukum malpraktek (Nisa et al., 2022).

Penelitian yang dilakukan Meri et al (2022) menunjukan terdapat hubungan yang signifikan antara komunikasi terapeutik perawat dengan tingkat kepuasan pasien post operasi di ruang Tulip Rumah Sakit Sansani Pekanbaru. Rumah sakit tersebut dapat meningkatkan penerapan komunikasi terapeutik serta adanya pemantauan evaluasi secara berkala pelaksanaan komunikasi terapeutik bagi pasien.

Studi oleh Daryanti & Priyono (2019) menemukan bahwa komunikasi terapeutik yang baik menciptakan hubungan saling percaya antara perawat dan pasien, sehingga pasien merasa puas dan nyaman terhadap pelayanan yang diberikan. Selain itu, penelitian oleh Amahoru et al (2023) menunjukkan bahwa komunikasi terapeutik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pasien rawat inap di rumah sakit.

Meskipun bukti empiris menunjukkan pentingnya komunikasi terapeutik, masih terdapat kesenjangan antara teori dan praktik di lapangan. Beberapa faktor yang berkontribusi terhadap kurang optimalnya penerapan komunikasi terapeutik meliputi beban kerja yang tinggi, kurangnya pelatihan khusus bagi tenaga medis, serta kurangnya kesadaran akan pentingnya komunikasi dalam proses perawatan.

Rendahnya tingkat kepuasan pasien di ruang rawat inap RSUD Kabupaten Brebes mengindikasikan adanya persoalan mendasar dalam interaksi antara tenaga medis dan pasien, khususnya dalam aspek komunikasi. Komunikasi yang kurang efektif tidak hanya memengaruhi persepsi pasien terhadap kualitas layanan, tetapi juga berdampak pada kepercayaan dan loyalitas mereka terhadap institusi kesehatan. Ketidakhadiran komunikasi terapeutik yang optimal berpotensi memperburuk kondisi psikologis pasien, memperlambat proses penyembuhan, serta menurunkan efektivitas pelayanan secara keseluruhan. Oleh karena itu, permasalahan ini penting untuk dikaji secara mendalam guna menemukan strategi peningkatan yang tepat. Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji “Penerapan Komunikasi Terapeutik dalam Meningkatkan Kepuasan di Ruang Rawat Inap RSUD Kabupaten Brebes” sebagai upaya ilmiah untuk menjawab tantangan tersebut secara sistematis dan berbasis bukti.

Identifikasi Masalah 
Berdasarkan hasil uraian kajian pendahuluan diatas maka identifikasi masalah sebagai berikut :

1. Ketidak puasan pasien terhadap pelayanan tenaga medis RSUD Kabupaten Brebes
2. Tenaga medis belum sepenuhnya hadir secara aktif dalam interaksi dengan pasien
3. Kurangnya penghargaan dan kepedulian terhadap kondisi pasien
4. Tenaga medis kurang cepat dan peka dalam merespons kebutuhan pasien
Rumusan Masalah 

Berdasarkan hasil uraian kajian pendahuluan diatas maka peneliti merumuskan masalah sebagai berikut.

1. Bagaimana tanggapan pasien tentang penerapan komunikasi terapeutik di ruang rawat inap RSUD Kabupaten Brebes

2. Bagaimana tanggapan pasien tentang kepuasan di ruang rawat inap RSUD Kabupaten Brebes

3. Berapa besar pengaruh komunikasi terapeutik perawat dalam meningkatkan kepuasan pasien di ruang rawat inap RSUD Kabupaten Brebes

Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka penelitian ini bertujuan untuk:

1. Mengetahui tanggapan pasien tentang penerapan komunikasi terapeutik di ruang rawat inap RSUD Kabupaten Brebes
2. Mengetahui tanggapan pasien tentang kepuasan di ruang rawat inap RSUD Kabupaten Brebes

3. Menganalisis pengaruh komunikasi terapeutik perawat dalam meningkatkan kepuasan pasien di ruang rawat inap RSUD Kabupaten Brebes

Manfaat Penelitian 
Manfaat pada penelitian ini terdiri dari manfaat teoritis dan manfaat praktis sebagai berikut:

1. Bagi Manajemen Rumah Sakit Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi pada pengembangan ilmu manajemen Rumah Sakit. 

2. Bagi peneliti selanjutnya penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan referensi penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan komunikasi terapeutik perawat dengan menggunakan metode yang berbeda.

3. Bagi RSUD Kabupaten Brebes, penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan yang positif untuk membangun motivasi dalam penyampaian suatu informasi yang memang sudah menjadi hak pasien dan keluarga. 

4. Bagi petugas kesehatan penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan motivasi petugas kesehatan dalam memberikan pelayanan baik rawat inap maupun rawat jalan.

II. KERANGKA PEMIKIRAN, HIPOTESIS

Kerangka Pemikiran
Komunikasi terapeutik adalah bentuk komunikasi khusus yang terjadi antara tenaga kesehatan dan pasien. Interaksi ini tidak hanya berfungsi sebagai sarana penyampaian informasi, tetapi juga melibatkan aspek emosional serta empati dari tenaga medis dalam memahami kebutuhan pasien. Dalam proses ini, tenaga kesehatan berusaha untuk mendengarkan pasien dengan penuh perhatian serta memberikan tanggapan yang mendukung, sehingga pasien merasa nyaman dalam mengungkapkan kondisi yang mungkin sebelumnya kurang mereka sadari (Arnold & Boggs, 2023).
Menurut Kotler & Keller (2016) dalam bukunya Marketing Management, indikator kepuasan pasien sebagai pelanggan layanan kesehata mencakup beberapa aspek utama yang dapat digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan, yaitu: kesesuaian harapan dengan kinerja layanan, kualitas layanan (service quality), pengalaman keseluruhan (overall experience), nilai yang dirasakan (perceived value), dan niat untuk menggunakan kembali dan merekomendasikan (repurchase & referral intention).
Penelitian yang dilakukan Meri et al (2022) menunjukan terdapat hubungan yang signifikan antara komunikasi terapeutik perawat dengan tingkat kepuasan pasien post operasi di ruang Tulip Rumah Sakit Sansani Pekanbaru. Rumah sakit tersebut dapat meningkatkan penerapan komunikasi terapeutik serta adanya pemantauan evaluasi secara berkala pelaksanaan komunikasi terapeutik bagi pasien.

Penelitian Julita et al (2023) mengindikasikan bahwa persepsi pasien terhadap komunikasi terapeutik perawat berada dalam kategori cukup baik, yang berarti bahwa komunikasi yang dilakukan oleh perawat telah mampu memenuhi kebutuhan dan harapan pasien selama perawatan. Dari hasil analisis, 63,5% pasien menilai komunikasi terapeutik verbal perawat sebagai baik, dan 85% pasien menilai komunikasi terapeutik non-verbal perawat sebagai baik. Berdasarkan uraian ini, dapat digambarkan paradigma penelitian sebagai berikut:

Gambar 1 Paradigma Penelitian
Hipotesis Penelitian
Terdapat pengaruh komunikasi terapeutik perawat dalam meningkatkan kepuasan pasien di ruang rawat inap RSUD Kabupaten Brebes.
III. METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini merupakan penelitian Kuantitatif observational analitik dengan rancangan cross sectional yaitu penelitian yang dilakukan bersamaan pada satu waktu bertujuan untuk mengetahui penerapan komunikasi terapeutik dalam meningkatkan kepuasan di Ruang Rawat Inap RSUD Kabupaten Brebes Tahun 2025.
IV.  HASIL DAN PEMBAHASAN
Pengaruh Komunikasi Terapeutik Perawat Dalam Meningkatkan Kepuasan Pasien Di Ruang Rawat Inap RSUD Kabupaten Brebes
Untuk seberapa besar pengaruh komunikasi terapeutik perawat dalam meningkatkan kepuasan pasien di ruang rawat inap RSUD Kabupaten Brebes, maka dilakukan uji regresi linier sederhana dengan menggunakan SPSS. Hasil uji regresi tersebut dapat dilihat pada Tabel 1.

Tabel 1 Hasil Uji Regresi Linier Sederhana
	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	64.182
	13.096
	
	4.901
	.000

	
	Komunikasi Terapeutik
	.329
	.139
	.232
	2.362
	.020

	a. Dependent Variable: Kepuasan Pasien


Hasil uji regresi linier sederhana menunjukkan bahwa nilai koefisien regresi untuk variabel komunikasi terapeutik terhadap kepuasan pasien adalah B = 0,329 dengan nilai signifikansi (Sig.) = 0,020 . Artinya, setiap peningkatan 1 satuan dalam komunikasi terapeutik akan meningkatkan kepuasan pasien sebesar 0,329 satuan. Karena nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 (0,020 < 0,05), maka dapat disimpulkan bahwa komunikasi terapeutik perawat memberikan pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien di ruang rawat inap RSUD Kabupaten Brebes. Dengan kata lain, besar pengaruh komunikasi terapeutik secara langsung terhadap kepuasan pasien tergolong bermakna, meskipun dalam kategori pengaruh sedang (karena koefisien regresi tidak terlalu tinggi). Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik perawat menerapkan komunikasi terapeutik, maka tingkat kepuasan pasien juga akan meningkat.

Berdasarkan hasil pengujian yang ditampilkan dalam Tabel 4.1, diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,020 , yang berarti lebih kecil dari taraf signifikansi (α = 0,05). Dengan demikian, hipotesis alternatif (Ha) yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara komunikasi terapeutik perawat terhadap kepuasan pasien diterima, dan hipotesis nol (H0) ditolak. Selain itu, nilai koefisien koefisien t = 2,362 memperkuat bahwa komunikasi terapeutik merupakan prediktor signifikan terhadap kepuasan pasien. Artinya, komunikasi terapeutik memiliki peran penting dalam menciptakan pengalaman positif pasien selama perawatan, yang pada akhirnya berdampak pada tingkat kepuasan secara keseluruhan.

Temuan ini sejalan dengan berbagai penelitian internasional yang menyoroti pentingnya komunikasi terapeutik dalam meningkatkan kepuasan pasien. Studi oleh Naz et al. (2024) menemukan bahwa komunikasi yang efektif antara perawat dan pasien secara signifikan meningkatkan kepuasan pasien di unit perawatan luka bakar, dengan skor komunikasi yang tinggi berkorelasi dengan tingkat kepuasan yang lebih baik . 

Selain itu, penelitian oleh Alshalawi et al. (2025) menekankan bahwa komunikasi yang efektif antara perawat dan pasien tidak hanya meningkatkan kepuasan pasien tetapi juga berkontribusi pada hasil klinis yang lebih baik . Komunikasi terapeutik yang baik membantu membangun kepercayaan dan mengurangi kecemasan pasien, yang pada akhirnya meningkatkan pengalaman perawatan secara keseluruhan. 

Lebih lanjut, penelitian oleh Nisa et al. (2022) menunjukkan bahwa komunikasi terapeutik yang efektif oleh perawat berhubungan erat dengan tingkat kepuasan pasien yang tinggi . Pasien yang merasa didengar dan dipahami oleh perawat cenderung melaporkan tingkat kepuasan yang lebih tinggi terhadap layanan yang diterima.

Hasil uji regresi linier sederhana menunjukkan bahwa variabel komunikasi terapeutik memiliki nilai koefisien regresi sebesar B = 0,329 dan nilai signifikansi (p-value) = 0,020. Karena nilai signifikansi < 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis alternatif (Hₐ) diterima dan hipotesis nol (H₀) ditolak. Ini berarti terdapat pengaruh yang signifikan antara komunikasi terapeutik perawat terhadap kepuasan pasien di ruang rawat inap RSUD Kabupaten Brebes.

Secara statistik, nilai koefisien positif menunjukkan bahwa semakin tinggi kualitas komunikasi terapeutik yang diterapkan perawat, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan pasien. Dengan kata lain, komunikasi terapeutik menjadi salah satu faktor penentu penting dalam membentuk persepsi positif pasien terhadap pelayanan yang diterimanya. Temuan ini sejalan dengan hasil studi internasional. Misalnya:

1. Naz et al. (2024) dalam penelitiannya menyimpulkan bahwa komunikasi antara perawat dan pasien yang dilakukan secara empatik dan terbuka berkontribusi signifikan terhadap peningkatan kepuasan pasien, terutama dalam lingkungan klinis seperti ruang luka bakar. Mereka menyatakan bahwa kejelasan informasi dan sikap mendengarkan aktif sangat menentukan persepsi pasien terhadap kualitas layanan.

2. Alshalawi et al. (2025) menyatakan bahwa komunikasi terapeutik memiliki pengaruh langsung terhadap outcome klinis dan psikologis pasien. Mereka membuktikan bahwa pasien yang mendapatkan pendekatan komunikatif yang suportif dari perawat cenderung merasa lebih aman, dihargai, dan puas terhadap layanan rumah sakit.

3. Nisa et al. (2022) dalam studi mereka menemukan bahwa komunikasi terapeutik memengaruhi persepsi pasien terhadap pelayanan secara menyeluruh. Mereka mencatat bahwa pasien yang merasa dihargai dan didengarkan oleh perawat lebih cenderung menunjukkan loyalitas dan kepercayaan terhadap institusi pelayanan kesehatan tersebut.

Dengan demikian, hasil uji hipotesis ini memperkuat pemahaman bahwa komunikasi terapeutik bukan hanya elemen pendukung, melainkan komponen utama dalam membangun kepuasan pasien. Komunikasi yang baik menciptakan rasa dihargai, mengurangi kecemasan, dan meningkatkan rasa aman, yang pada akhirnya mendorong pasien untuk menilai layanan yang memuaskan.

V. SIMPULAN DAN REKOMENDASI
Simpulan

1. Tanggapan pasien terhadap penerapan komunikasi terapeutik perawat di ruang rawat inap RSUD Kabupaten Brebes, menunjukkan bahwa mayoritas pasien memberikan respon yang sangat positif. Hal ini tercermin dari hasil analisis data pada masing-masing indikator komunikasi terapeutik seperti attending skill, respect, empathy, dan responsiveness yang memperoleh skor rata-rata di atas 90%. Ini mengindikasikan bahwa perawat telah melaksanakan komunikasi terapeutik secara efektif dan sesuai dengan harapan pasien.

2. Tanggapan pasien terhadap kepuasan pelayanan di ruang rawat inap RSUD Kabupaten Brebes juga sangat baik. Berdasarkan lima indikator kepuasan pasien, yaitu kesesuaian harapan dengan kinerja layanan, kualitas layanan, pengalaman keseluruhan, nilai yang dirasakan, serta niat menggunakan kembali dan merekomendasikan, diperoleh hasil rata-rata di atas 94%. Hal ini menunjukkan bahwa komunikasi yang baik oleh perawat secara langsung berdampak pada meningkatnya kepuasan pasien.

3. Pengaruh komunikasi terapeutik terhadap kepuasan pasien dibuktikan melalui uji regresi linier sederhana yang menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,020 (< 0,05) dan koefisien regresi sebesar 0,329. Hasil ini menunjukkan bahwa komunikasi terapeutik perawat berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Dengan demikian, hipotesis penelitian yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh komunikasi terapeutik dalam meningkatkan kepuasan pasien di ruang rawat inap RSUD Kabupaten Brebes dinyatakan diterima.

Rekomendasi

1. Untuk Manajemen RSUD Kabupaten Brebes, hasil penelitian ini dapat dijadikan dasar untuk memperkuat kebijakan pelatihan dan peningkatan kapasitas komunikasi terapeutik bagi perawat. Program pelatihan berkala dan evaluasi kinerja berbasis kepuasan pasien akan memperkuat mutu pelayanan.

2. Untuk Perawat, penting untuk terus meningkatkan keterampilan komunikasi terapeutik melalui pelatihan dan pembinaan rutin. Kemampuan dalam membangun hubungan empatik dan responsif dengan pasien menjadi kunci dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas pasien terhadap rumah sakit.

3. Untuk Peneliti Selanjutnya, penelitian ini dapat dikembangkan dengan pendekatan kualitatif atau mixed-method guna mengeksplorasi lebih dalam pengalaman subjektif pasien terhadap komunikasi terapeutik. Penambahan variabel lain seperti beban kerja perawat atau lingkungan kerja juga dapat memperkaya hasil penelitian.

4. Untuk Pengembangan Layanan Rumah Sakit, perlu diterapkan sistem umpan balik pasien secara terstruktur untuk mengevaluasi kualitas komunikasi secara berkelanjutan. Umpan balik tersebut bisa digunakan sebagai dasar pengambilan keputusan manajerial dalam peningkatan mutu layanan keperawatan.
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