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Abstract- Therapeutic communication plays an important role in building the patient's 

understanding of the health services that will be received. This communication is important 

because the patient's main problem is experiencing anxiety about the disease and health 

actions that will be received. This study aims to determine the correlation between 

therapeutic communication and patients’ satisfaction in the emergency room of GMIM 

Bethesda Tomohon Hospital. The research was conducted in March 2022. The research 

design used was descriptive with a cross sectional approach. The population is 281 people. 

The sampling technique is purposive sampling with a sample of 166 respondents. The 
research instrument used was a questionnaire. The analysis used univariate analysis (gender, 

age, type of work) and bivariate analysis of chi square test. The results of the study found 

that communication and satisfaction are correlated with p value = 0.004 < 0.05, which 

means that there is a correlation between therapeutic communication and patient satisfaction 

or Ha is accepted, Ho is rejected. The conclusion of this study is that there is a correlation 

between therapeutic communication and patients’ satisfaction in the emergency room of 

GMIM Bethesda Tomohon Hospital. 
 

Keywords: Therapeutic Communication, Patient satisfaction. 
 

Abstrak- Komunikasi terapeutik memegang peranan penting dalam membangun pemahaman 

pasien tentang pelayanan kesehatan yang akan diterima, Komunikasi ini penting karena 

masalah utama pasien adalah mengalami kecemasan akan penyakit dan tindakan-tindakan 
kesehatan yang akan diterima. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan 

komunikasi terapeutik dengan kepuasan pasien di IGD RSU GMIM Bethesda Tomohon. 

Penelitin di lakukan pada bulan Maret 2022. Rancangan penelitian yang digunakan deskriptif 

dengan pendekatan Cross Sectionel. Populasi berjumlah 281 orang. Teknik sampling yaitu 

purposif sampling dengan sampel 166 responden. Istrumen penenelitian menggunakan 

kuisioner. Analisa yang digunakan analisa univariat (jenis kelamin, umur, jenis pekerjaan) 

dan analisa bivariat menggunakan uji chi squer. Hasil penelilitian didapati komunikasi 

dengan kepuasan p= 0,004 < α 0,05 yang berarti terdapat hubungan komunikasi terapeutik 

dengan kepuasan pasien atau Ha di terima Ho do tolak. Kesimpulan dari penelitian ini 

terdapat hubungan komunikasi terapeutik dengan kepuasan pasien di IGD RSU GMIM 

Bethesda Tomohon. 
 

Kata Kunci: Komunikasi Terapeutik, Kepuasan pasien. 

 

 

PENDAHULUAN 

Komunikasi terapeutik memegang 

peranan penting dalam membangun 

pemahaman pasien tentang pelayanan 

kesehatan yang akan diterima, Komunikasi 

ini penting karena masalah utama pasien 

adalah mengalami kecemasan akan 

penyakit dan tindakan-tindakan kesehatan 

yang akan diterima. Kepuasan pasien akan 

mempengaruhi citra rumah sakit dan akan 

berdapak jumblah kunjungan. Kurangnya 

kepuasan pasien terhadap pelayanan biasa 

juga akan berdampak pada pendapatan 

rumah sakit dan akan mengalami 

penurunan. (Imelda, 2021). Perbaikan 

pelayanan kesehatan selalu menjadi salah 

satu bidang perhatian terpenting di rumah 

(Setianings dan Susanti, A, 2021). 

Sekaligus menjadi pusat perhatian dan 

fokus dunia utama bagi pasien manapun di 

seluruh dunia (Upadhyai et.al,2019). 
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Petugas kesehatan terutama perawat 

sebagai petugas kesehatan yang paling 

sering berinteraksi secara langsung dengan 

pasien perlu memiliki keterampilan 

komunikasi yang baik agar komunikasi 

yang dibangun sejalan dengan tujuan 

pelayanan kesehatan rumah sakit 

(Keperawatan & Yuana, 2019). Faktor 

komunikasi verbal dan non verbal dalam 

pelayanan kesehatan memegang peranan 

sebagai faktor kunci utama yang akan 

menentukan keberhasilan pelayananan dan 

memenuhi kepuasan pelanggan yaitu 

kesembuhan pasien (Siti, 2019). 

Komunikasi yang efektif berdampak pada 

kesembuhan pasien, kolaborasi antara   

perawat dan tenaga kesehatan lainnya 

dan juga berpengaruh pada kepuasan pasien 

(Fransiska, 2020). 

Berdasarkan penelitian di Amerika 

Serikat mengidentifikasi kepuasan pasien 

terhadap komunikasi terapeutik perawat 

dalam pelayanan kesehatan di rumah sakit 

sebanyak  68% pasien kurang puas terhadap 

pelayanan kesehatan di karenakan tugas 

yang kurang ramah, informasi yang kurang 

jelas dari tenaga kesehatan  terhadap 

pasien,dan 42% pasien yang puas terhadap 

pelayanan kesehatan rumah sakit di 

Amerika. Hasil penelitian yang di lakukan 

terdapat 18 responden yang mengatakan 

komunikasi terapeutik perawat kurang baik 

8 responden (44,4%) merasa puas dan 10 

responden (55,6%) merasa kurang puas 

terhadap pelayanan keperawatan di IGD 

(Djala Fany, 2021). Peneliti juga 

melakukan wawancara bersama beberapa 

pasien di IGD terkait pendapat mereka 

tentang kepuasan terhadap komunikasi yang 

diberikan oleh perawat tersebut, dan ada 

beberapa pasien yang merasa kurang puas 

dengan komunikasi yang diberikan oleh 

perawat sehingga membuat pasien ada yang 

kurang mengerti apa yang disampaikan oleh 

perawat. 

Kepuasan pasien merupakan unsur 

faktor utama dalam ekspektasi pasien yang 

sangat penting dalam mengukur kualitas 

perawatan kesehatan karena memberikan 

wawasan tentang kemajuan pekerja 

terhadap keinginan pasien (Setianingsih, A., 

dan Susanti, A, 2021). Kepuasan pasien 

adalah pasien membandingkan apa yang 

diperoleh dengan apa yang mereka 

harapkan. Tenaga kesehatan harus bangga 

untuk melayani, memberikan yang terbaik 

dan melindungi masyarakat. Dari data yang 

di ambil masih banyak pasien yang masih 

kurang puas terhadap komunikasi yang 

perawat berikan sehingga pasien masih 

kurang mengerti apa yang perawat 

sampaikan untuk maksud tertentu. 

Alasan penulis ingin meneliti 

Komunikasi terapeutik dan kepuasan pasien 

menjadi permasalahan pelayanan perawat di 

rumah sakit baik di Indonesia maupun di 

luar negri, rendahnya kepuasan pasien akan 

berdampak terhadap perkembangan 

pelayanan perawat di rumah sakit (susyato, 

2016). Pasien sering tidak puas dengan 

kualitas dan jumlah informasi yang diterima 

dari tenaga kesehatan. Tingkat kepuasan 

sangat tergantung pada bagaimana faktor 

diatas dapat memenuhi harapan pasien. 

Dalam konteks pelayanan kesehatan, 

kualitas mekanisme menyiratkan aspek 

objektif atau ciri dari pelayanan kesehatan 

sedangkan kualitas humanistik menyiratkan 

respon subjektif pasien terhadap pelayanan 

kesehatan(Suwarto, 2021). 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas 

maka penulis merasa penting melakukan 

penelitian tentang Hubungan komunikasi 

terapeutik perawat dengan Kepuasan pasien 

terhadap pelayanan di IGD. 

 

TUJUAN PENELITIAN 

Mengetahui hubungan komunikasi 

terapeutik dengan kepuasan pasien di IGD 

RSU GMIM Bethesda Tomohon. 

 

METODE PENELITIAN 

Rancangan penelitian yang digunakan 

deskriptif dengan pendekatan Cross 

Sectionel. Populasi berjumlah 281 orang. 

Teknik sampling yaitu purposif sampling 

dengan sampel 166 responden. Istrumen 

penenelitian menggunakan kuisioner. 

Analisa yang digunakan analisa univariat 
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(jenis kelamin, umur, jenis pekerjaan) dan 

analisa bivariat menggunakan uji chi squer. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A.  Hasil 

1.  Analisis Univariat 

Tabel1.Karakteristik responden berdasarkan 

umur pada pasien di IGD RSU 

GMIM Bethesda Tomohon. 
Umur n % 

18-34 65 38.5 

36-64 86 50.8 

>65 18 10.7 

Total 169 100.0 

Berdasarkan tabel 1 data hasil penelitian, 

diperoleh data karakteristik responden 

menurut umur pada pasien di RSU GMIM 

Bethesda Tomohon dapat dilihat bahwa 

karakteristik responden berdasarkan umur 

menunjukkan responden terbanyak berumur 

36-64 tahun berjumblah 86 responden 

(50,8%). 

 

Tabel 2 karakteristik responden berdasarkan 

jenis kelamin pasda pasien IGD 

RSU GMIM Bethesda Tomohon. 

Jenis Kelamin n % 

Laki-laki 79 46.7 

Perempuan 90 53.3 

Total 169 100.0 

Berdasarkan tabel 2 dapat dilihat bahwa 

karakteristik responden berdasarkan jenis 

kelamin menunjukkan responden terbanyak 

adalah perempuan berjumblah 90 responden 

(53.3%). 

 

Tabel 3. karakteristik responden 

berdasarkan pekerjaan pada pasien 

IGD RSU GMIM Bethesda 

Tomohon. 

Pekerjaan n % 

PELAJAR/MAHASISWA 28 16.6 

PNS 25 14.8 

SWASTA/WIRASWASTA 39 23.1 

BURUH 10 5.9 

PEDAGANG 30 17.8 

TIDAK BEKERJA 37 21.8 

Total 169 100.0 

Berdasarkan tabel 3 dapat dilihat bahwa 

karakteristik responden berdasarkan 

pekerjaan menunjukkan responden 

terbanyak adalah swasta/wiraswasta 

berjumblah 39 responden (23.1%). 

Tabel 4.  Karakteristik responden 

berdasarkan pendidikan terakhir 

pada pasien IGD RSU GMIM 

Bethesda Tomohon. 
Pendidikan 

Terakhir n % 

SD 41 24.3 

SMP 20 11.9 

SMA 55 32.5 

SARJANA 43 24.4 

TIDAK 
SEKOLAH 

10 5.9 

Total 169 100.0 

Berdasarkan tabel 4 dapat dilihat bahwa 

karakteristik responden berdasarkan 

pendidikan terakhir menunjukkan 

responden terbanyak adalah SMA 

berjumblah 55 responden (32.5%). 

 

Tabel 5. distribusi responden berdasarkan 

komunikasi terapeutik perawat di 

RSU GMIM Bethesda Tomohon. 

Komunikasi 

Terapeutik Frekuensi % 

KURANG 1 0.6 

CUKUP 14 8.3 

BAIK 154 91.1 

Total 169 100.0 

Berdasarkan tabel 5 memperlihatkan 

bahwa responden komunikasi terapeutik 

yang baik 91.1% itu merupakan responden 

paling banyak, dengan jumblah responden 

sebanyak 154 responden. 

 

Tabel 6. distribusi responden berdasarkan 

kepuasan pasien rawat inap di 

RSU GMIM Bethesda Tomohon. 

Kepuasan 
pasien n % 

TIDAK 

PUAS 

40 23.7 

PUAS 129 76.3 

TOTAL 169 100.0 

Berdasarkan tabel 6 memperlihatkam 

bahwa responden kepuasan pasien yang 
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puas 76.3% itu merupakan responden 

paling banyak, dengan jumblah responden 

sebanyak 129 responden. 

2. Analisis Bivariat  

Tabel 7. Tabulasi silang hubungan 

komunikasi terapeutik dengan 

kepuasan pasien di IGD RSU 

GMIM Bethesda Tomohon Tahun 

2022. 

Komun

ikasi 

Terape

utik 

Kepuasan 

n % Puas 
Tidak 

Puas 

n % n % 

Kurang  0 0.0 1 0.6 1 0.6 

Cukup 6 3.6 8 4.7 14 8.3 

Baik 123 72.8 31 18.3 154 91.1 

Total 129 76.3 40 23.7 169 100.0 

Berdasarkan tabel 7 tabulasi silang 

hubungan komunikasi terapeutik dengan 

kepuasan pasien di IGD RSU GMIM 

Bethesda Tomohon menunjukkan bahwwa 

dari 169 responden yang paling besar 

presentasenya yaitu komunikasi terapeutik 

dengan kepuasan pasien baik sebanyak 154 

pasien dengan presentase (91.1%), 

sementara yang paling sedikit yaitu 

responden komunikasi terapeutik dengan 

kepuasan pasien kurang 1 pasien dengan 

presentase (0.6%), sedangkan kepuasan 

pasien yang paling banyak kategori PUAS 

129 pasien dengan nilai presentasenya 

(76.3%), dan yang paling sedikit dari 

kepuasan pasien yaitu kategori TIDAK 

PUAS dengan jumblah 40 pasien dengan 

presentase (23.7%). Hasil analisis kedua 

variabel di atas menggunakan statistik Chi 

square pada SPPS didapati nilai signifikan 

(p)=0,004 menunjukkan nilai tersebut <0,05 

artinya komunikasi terapeutik pasien 

berhubungan dengan kepuasan pasien di 

IGD dengan tingkat hubungan berada pada 

kategori baik, sehingga dapat ditarik 

kesimpulan H0 ditolak dan Ha diterima. 

 

B.  PEMBAHASAN 

 

1 Komunikasi terapeutik perawat  di IGD 

RSU GMIM Bethesda Tomohon 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan 

169 responden di IGD RSU GMIM 

Bethesda Tomohon, melalui pengujian data 

pada program SPSS dengan menggunakan 

Chi square dengan nilai signifikan a=0,05, 

diperoleh nilai p-0,004 yang artinya nilai ini 

lebih kecil dari 0,05. Hasil ini menunjukkan 

bahwa H1 diterima dan H0 ditolak yang 

berarti komunikasi terapeutik memiliki 

hubungan dengan kepuasan pasien di IGD 

RSU GMIM Bethesda Tomohon. 

Menurut pemahaman peneliti perawat 

sudah baik dalam melakukan komunikasi 

terapeutik sehingga membuat pasien 

mengerti dan membina hubungan saling 

percaya antara perawat dan pasien. Perawat 

harus memiliki keterampilan dalam 

komunikasi terapeutik secara baik agar 

dapat membantu pasien memperjelas dan 

mengurangi beban pikiran pasien 

(Damayanti dan Pratiwi 2019). Hasil 

penelitian juga menunjukkan bahwa 

semakin baik pelaksanaan komunikasi 

terapeutik yang dilakukan maka semakin 

puas pasien (Kusumo, 2017). 

Berdasarkan hasil penelitian di lihat pada 

tabel 1 karakteristik umur responden 

berpengaruh dalam komunikasi karena 

suatu komunikasi terapeutik bagi yang 

sudah berumur juga perlu di tunjang oleh 

perawat agar pasien dapat mengerti (Siti 

Khadijah, 2018).  

Berdasarkan pada tabel 4dapat di lihat 

bahwa Pendidikan adalah salah satu faktor 

penting bagi seseorang untuk bisa 

melakukan penerapan komunikasi 

terapeutik dengan baik. Pendidikan dapat 

mempengaruhi komunikasi karena orang 

yang berpendidikan tinggi mempunyai 

kinerja yang baik dalam berkomunikasi dan 

keterampilan yang juga semakin meningkat 

(Yanti & Warsito, 2013). 

Berdasarkan penelitian,teori dan jurnal 

dapat menjelaskan bahwa komunikasi 

terapeutik yang baik mempunyai hasil 

terbanyak karena perawat di IGD itu sendiri 

sudah memahami dan mampu menerapkan 

komunikasi terapeutik yang baik, dalam 

penerapan ini bisa menunjukkan perawat 

dalam berkomunikasi secara terapeutik 

sudah dilakukan sangat efektif pada pasien. 

2 Kepuasan pasien di IGD RSU GMIM 

Bethesda Tomohon 



DHARMA MEDIKA, November 2023 Volume 3 (2) 
 

49 

 

Berdasarkan hasil penelitian yang 

dilakukan terhadap 169 responden tentang 

hubungan kepuasan pasien di IGD RSU 

GMIM Bethesda Tomohon yang merasa 

puas sebanyak 129 responden (76.3%) 

sedangkan responden yang tidak puas 

sebanyak 40 responden (23.7%. Selanjutnya 

dilakukan pengujian data pada program 

SPSS menggunakan uji Chi square dengan 

taraf signifikan a=0,05 diperoleh nilai 

p=0,004 yang diartikan nilai lebih kecil dari 

0.05. Hal ini menunjukkan bahwa H1 

diterima dan H0 di tolak yang artinya 

kepuasan pasien memiliki hubungan dengan 

komunikasi terapeutik di IGD RSU GMIM 

Bethesda Tomohon.  

Kepuasan pasien adalah suatu tingkat 

perasaan pasien yang timbul akibat kinerja 

yang di lakukan oleh tenaga kesehatan yang 

diperolehnya setelah pasien 

membandingkannya dengan apa yang 

diharapkan. Kepuasan pasien dapat 

mempengaruhi pelayanan perawat karena 

mempunyai hubungan yang erat dalam 

mendorong semangat dan usaha pasien 

untuk sembuh (Hajarudin, 2014). 

3 Hubungan komunikasi terapeutik perawat 

dengan kepuasan pasien do IGD RSU 

GMIM Bethesda Tomohon  

Berdasarkan hasil analisis komunikasi 

terapeutik dengan kepuasn pasien dapat 

menunjukkan adanya hubungan. Terapatnya 

hubungan antara pelaksanaan komunikasi 

terapeutik dengan kepuasan pasien 

disebabkan karena adanya pelaksanaan 

komunikasi terapeutik dengan baik maka 

pasien akan merasa nyaman dan dihargai 

sehingga akan menimbulkan adanya rasa 

puas pada pasien tersebut (Edurance, 2018). 

Pelaksanaan komunikasi terapeutik dapat 

mempengaruhi kepuasan pasien dimana jika 

perawat melaksanakan komunikasi 

terapeutik dengan baik maka pasien akan 

merasa puas begitu juga sebaliknya. Oleh 

sebab itu untuk meningkatkan kepuasan 

pasien maka pelaksanaan komunikasi 

terapeutik oleh perawat di IGD RSU GMIM 

Bethesda Tomohon harus baik. 

 

SIMPULAN 

1. Komunikasi terapeutik pada pasien di 

IGD RSU GMIM Bethesda Tomohon 

berada di kategori baik. 

2. Kepuasan pasien di IGD RSU GMIM 

Bethesda Tomohon berada di kategori 

puas 

3. Terdapat hubungan komunikasi 

terapeutik dengan kepuasan pasien di 

IGD RSU GMIM Bethesda Tomohon 
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