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Nursing communication is the basis and key for a
nurse in carrying out nursing care. Communication
carried out by nurses serves to listen to patient
complaints and can explain the planned nursing
action procedures. Nurses are required to be able to
communicate well with patients. If it is not applied, it
will interfere with the therapeutic relationship which
will have an impact on the quality of nurse service
quality. Research objective to find out the
relationship between the application of therapeutic
communication with the quality of nurse services at
the Pratama Restu Pirnawat Clinic, Way Paniji
Lampung Selatan District in 2022. Research the
method used by researchers is quantitative. The
design in this study used observational analytic using
a cross sectional approach. Research result It was
found that the p-value is (0.00) < (0.05). This shows
that Ho is rejected and Ha is accepted. Based on the
results of the study, there is a significant relationship
between the application of therapeutic
communication with the quality of nurse services at
the Pratama Restu Pirnawat Clinic, Way Paniji
Lampuung Selatan District in 2022.

PENDAHULUAN

Komunikasi terapeutik merupakan kemampuan dalam berkomunikasi yang
dimiliki oleh perawat terampil sehingga dapat mempengaruhi pencapaian hasil

kesehatan yang optimal.

Perawat yang memiliki keterampilan dalam

berkomunikasi secara terapeutik dapat membangun hubungan saling percaya
dengan pasien dan memberikan kepuasan profesional terhadap kualitas
pelayanan sehingga dapat meningkatkan citra profesi keperawatan (Pannyiwi et

al., 2021).
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Komunikasi terapeutik memiliki tujuan, salah satunya yaitu membantu dalam
mengambil tindakan yang efektif untuk klien atau pasien, memperbaiki
pengalaman emosional klien dan mencapai tingkat kesembuhan yang diinginkan
(Achmad, 2019).

Komunikasi terapeutik sangat penting untuk mendukung proses
keperawatan, meliputi evaluasi diagnostic, perencanaan, pelaksanaan, hingga
evaluasi (Putri & Ngasu, 2021). Salah satu hal yang dapat dilakukan oleh perawat
dan tenaga kesehatan dalam menjaga kerjasama yang baik dengan pasien dalam
membantu memenuhi kebutuhan kesehatan pasien serta membantu mengatasi
masalah pasien adalah dengan berkomunikasi yang ditunjukkan dengan sikap
hangat, tulus, dan penuh perhatian dapat menimbulkan rasa saling percaya, saling
menghargai dan saling menghormati sehingga pasien dapat menerima pelayanan
kesehatan yang berkualitas (Hidayatullah, 2020).

Dalam proses komunikasi antara perawat dengan pasien tidak luput dari
hambatan, ada beberapa hambatan komunikasi yang dirasakan oleh perawat
diantaranya pasien yang sulit mengerti, keluarga kritis, sosial budaya,
pendidikan, ketidaktahuan, dan pasien yang kurang kooperatif. Untuk itu, perawat
melakukan beberapa upaya dalam mengatasi hambatan komunikasi dengan
pasien di mana upaya tersebut perawat lakukan agar komunikasi dengan pasien
dan keluarga berjalan efektif, diantaranya perawat menggunakan bahasa yang
dimengerti bersama dengan keluarga pasien, melakukan pendekatan secara
personal, menggunakan media (alat) dan melihat hasil observasi (Neli et al., 2020).
Kualitas pelayanan kesehatan tidak terlepas dari profesi keperawatan yang
berperan penting karena pelayanan kesehatan menjamin adanya asuhan
keperawatan. Pelayanan kesehatan tidak hanya tentang perawatan yang
ditunjukkan kepada pasien, tetapi juga individu, keluarga dan masyarakat, baik
yang sehat maupun sakit (Tarigan & Ginting, 2019). Perawat memiliki tanggung
jawab dan wewenang untuk mengambil tindakan keperawatan yang diperlukan
untuk pemulihan pasien. Kualitas pelayanan kesehatan yang salah satunya dapat
dipengaruhi oleh efektivitas komunikasi perawat dan pasien (Aprianti et al., 2020).
Kualitas pelayanan kesehatan dapat ditinjau dari kepuasan pasien, salah satu
faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien adalah komunikasi terapeutik.
Indikator penting yang mempengaruhi pasien dalam kualitas pelayanan perawat
yaitu, seperti bersedia mendengarkan keluh kesah pasien, mengenal pasien
dengan baik, menjadi pendengar yang baik dan mampu memecahkan atau
mengingat masalah pasien. Pasien lebih menyukai perawat yang menyenangkan,
memiliki keterampilan serta mempunyai pertimbangan yang tidak hanya untuk
perawatan fisik tetapi juga untuk keperibadian pasien, maka semakin baik
pelaksanaan komunikasi terapeutik dilakukan pasien akan merasakan
kenyamanan dan dihargai sehingga menimbulkan rasa puas pada pasien
(Shindyta Tiara Zulvi, 2021).

Penelitian dari Rahayu et al., (2022), bahwa meningkatkan kepercayaan
pasien dapat meningkatkan kualitas pelayanan yang baik dan memenuhi
keinginan, harapan dan kebutuhan pasien, semakin baik kualitas pelayanan yang
diberikan maka akan semakin baik pula terhadap pasien. Sehingga diharapkan
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dapat memberikan kualitas pelayanannya sehingga dapat memberikan hasil yang
optimal. Penelitian yang dilakukan oleh Putri & Ngasu, (2021), bahwa komunikasi
terapeutik sangat berpengaruh terhadap kepuasan pasien, jika pelayanan
kesehatan yang diberikan sudah sesuai dengan kebutuhan pasien dan diberikan
dengan cara yang baik pada waktu mereka dirawat sesuai dengan sumber daya
yang telah dimiliki, maka pasien akan merasakan kepuasan yang tinggi dalam
dirinya. Penelitian dari Wahdatin, et al. (2020) dan Aprianti et al., (2020)
mengemukakan bahwa semakin baik pelayanan komunikasi terapeutik yang
dilakukan kepada pasien, maka semakin tinggi kepuasaan yang dirasakan oleh
pasien. Sedangkan penelitian dari Soares et al, (2020) mengemukakan bahwa
komunikasi terapeutik yang dilakukan perawat dengan baik berpengaruh positif
tehadap kepuasan orang tua pasien. Kepuasan pasien merupakan faktor yang
sangat penting dalam menilai kualitas pelayanan asuhan keperawatan yang
diberikan.

Menurut studi pendahuluan yang telah dilakukan dengan hasil wawancara
pada perawat di Klinik Pratama Restu Pirnawat didapatkan data awal pada tahun
2022 sampai bulan Maret terdapat 450 pasien, yang terdiri dari 340 perempuan
dan 110 laki-laki dengan pasien rawat inap 100 dan pasien rawat jalan 350.
Sementara, berdasarkan hasil observasi yang dilakukan oleh penulis dengan cara
wawancara pada pasien yang pernah berobat di klinik , menunjukkan bahwa
komunikasi perawat masih kurang dalam pelayanan keperawatan. Hal ini
dibuktikan dengan adanya beberapa keluhan , baik dari keluarga maupun pasien
itu sendiri terhadap pelayanan yang diberikan perawat selama di ruang perawatan.
Di Klinik Pratama Restu Pirnawat belum ada penelitian sebelumnya yang dilakukan
mengenai penerapan komunikasi terapeutik dengan kualitas pelayanan perawat.
Oleh karena itu peneliti berminat untuk melakukan penelitian tentang “Hubungan
Penerapan Komunikasi Terapeutik Dengan Kualitas Pelayanan Perawat Di Klinik
Pratama Restu Pirnawat Kecamatan Way Panji Lampung Selatan Tahun 2022".

. METODE

Dalam penelitian ini jenis penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif
dengan desain penelitian yang digunakan bersifat analitik observasional dengan
menggunakan pendekatan cross sectional . Tempat penelitian ini dilakukan di
Klinik Pratama Restu Pirnawat Kecamatan Way panji Lampung Selatan Tahun
2022. Waktu ini dilaksanakan pada bulan Juni Tahun 2022 sampai dengan selesai.
Populasi dalam penelitian ini merupakan seluruh pasien yang berobat di Klinik
Pratama Restu Pirnawat Kecamatan Way Panji Lampung Selatan. Sampel dalam
penelitian Ini adalah seluruh pasien yang berobat pada bulan Juni Di Klinik Pratama
Restu Pirnawat Kecamatan Way panji Lampung Selatan dan sampel dalam
penelitian ini sebanyak 109 responden dengan menggunakan metode Non
Probability Sampling dengan jenis Purposive Sampling dimana Sampel dalam
penelitian ini menggunakan rumus slovin yaitu berdasarkan kriteria inklusi dan
eksklusi. Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan
kuesioner berupa angket dengan beberapa pernyataan. Analisa dalam penelitian
ini dilakukan dengan cara univariat dan vivariat uji statistik yang digunakan dengan
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uji chi square.

lll. HASIL PENELITIAN
Hasil penelitian yang telah dilakukan di Klinik Pratama Restu Pirnawat
Kecamatan Way Panji Lampung Selatan tahun 2022 didapatkan hasil :

Tabel 1. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia dan Jenis Kelamin
di Klinik Pratama Restu Pirnawat Kecamatan Way Panji
Lampung Selatan Tahun 2022

No. Umur (Tahun) Jumlah (2) Pers(%/n)tase
(1]
1. 18-29 Tahun 70 64,2
2. 30-40 Tahun 39 35,8
Total 109 100
No. Jenis Kelamin Jumlah (Z) Pers(g/n)tase
(1]
T. Perempuan 59 541
2. Laki-laki 50 45,9
Total 109 100

Sumber: Valencia Clara Christyana, Juli 2022

Berdasarkan tabel 1 dapat diketahui bahwa responden sebagian besar berusia
18- 29 tahun berjulah 70 orang (64,2%), dan pada jenis kelamin hasil yang
didapatkan dan yang paling dominan yaitu perempuan 59 orang (54,1%).

Tabel 2. Distribusi Frekuensi Penerapan Komunikasi Terapeutik di
Klinik Pratama Restu Pirnawat Kecamatan Way Panji Lampung
Selatan Tahun 2022

Tingkat Frekuensi (f) Presentase (%)
Kurang Baik 30 27,5
Baik 79 72,5
Total 109 100

Sumber: Valencia Clara Christyana, Juli 2022

Berdasarkan tabel 2 dapat diketahui bahwa dari 109 responden (100%)
dengan frekuensi penerapan komunikasi terapeutik terbanyak dengan kategori
baik sebanyak 79 responden (72,5%).

Tabel 3 Distribusi Kualitas Pelayanan Perawat di Klinik Pratama Restu
Pirnawat Kecamatan Way Panji Lampung Selatan

Tingkat Frekuensi (f) Presentase
(%)
Kurang Baik 39 35,8
Baik 70 64,2
Total 109 100

Sumber: Valencia Clara Christyana, Juli 2022

Berdasarkan tabel 3 dapat diketahui bahwa dari 109 responden (100%),
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dengan frekuensi kualitas pelayanan perawat terbanyak dengan kategori baik
sebanyak 70 responden (64,2%).

Tabel 4. Hubungan Penerapan Komunikasi Terapeutik dengan
Kualitas Pelayanan Perawat di Klinik Pratama Restu
Pirnawat Kecamatan Way Panji Lampung Selatan

Kualitas Pelayanan Perawat

Penerapan Kurang Baik Total P Value
Komunikasi Baik
Terapeutik N % N % N %
Kurang Baik 21 19,26 9 8,25 30 27,51 0,00
Baik 18 16,54 61 5595 79 7249
Total 39 358 70 64,2 109 100

Sumber: Valencia Clara Christyana, Juli 2022

Berdasarkan tabel 4 dapat diketahui bahwa dari 109 responden (100%),
responden dengan penerapan komunikasi terapeutik dengan kategori kurang
baik yang memiliki kualitas pelayanan perawat dengan kategori kurang baik
sebanyak 21 responden (19,26%), responden dengan penerapan komunikasi
terapeutik dengan kategori kurang baik yang memiliki kualitas pelayanan perawat
dengan kategori baik sebanyak 18 responden (16,54%), responden dengan
penerapan komunikasi terapeutik dengan kategori baik yang memiliki kualitas
pelayanan perawat dengan kategori kurang baik sebanyak 9 responden (8,25%),
responden dengan penerapan komunikasi terapeutik dengan kategori baik yang
memiliki kualitas pelayanan perawat dengan kategori baik sebanyak 61
responden (55,95%).

PEMBAHASAN

Penerapan Komunikasi Terapeutik di Klinik Pratama Restu Pirnawat
Kecamatan Way Panji Lampung Selatan Tahun 2022

Didapatkan bahwa dari 109 responden (100%), dengan frekuensi penerapan
komunikasi terapeutik terbanyak dengan kategori baik sebanyak 79 responden
(72,5%), artinya mayoritas pemahaman perawat mengenai penerapan
komunikasi terapeutik sudah dilakukan dengan baik.

Berdasarkan data hasil penelitian responden menunjukkan bahwa
komunikasi teraupetik pada fase orientasi berada dalam kategori baik, yang
ditunjukkan melalui kinerja perawat yang mampu membina hubungan saling
percaya, sikap penerimaaan dan komunikasi terbuka yang dilakukan dengan
memberikan salam terapeutik disertai mengulurkan tangan dan memperkenalkan
diri kepada pasien dengan ekspresi wajah yang tersenyum.

Pada fase prainteraksi perawat memiliki data pasien dengan baik, yang akan
dijadikan sebagai dasar dalam membuat rencana interaksi serta mampu
membuat rencana pertemuan dengan baik yang akan di implementasikan kepada
pasien. Dalam fase kerja komunikasi terapeutik dilakukan dengan cukup baik,
bahwa perawat mampu mengeksplorasi perasaan dan prilaku pasien dengan
baik. Tahap ini berkaitan dengan pelaksanaan rencana asuhan yang telah
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ditetapkan oleh perawat yang ditunjukkan dengan perhatian yang serius dan
memperlihatkan rasa empati.

Selanjutnya pada fase terminasi, bahwa perawat mampu melakukan evaluasi
obyektif dan subyektif dengan baik seperti mengakhiri komunikasi dengan cara
yang baik dan mengucapkan kata terimakasih.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Risky
Amelia Aprianti, 2020) bahwa sebagian besar sudah menerapkan komunikasi
teraupetik dengan cukup baik, dengan menerapkan fase orientasi, prainteraksi,
kerja dan terminasi. Hal ini menunjukkan bahwa komunikasi terapeutik sangat
penting dalam melakukan tindakan klinis keperawatan untuk dapat meningkatkan
kepuasan pasien. Menurut (Putri & Ngasu, 2021) perawat merupakan seorang
yang memberikan jasanya kepada pasien, keluarga pasien, dan masyarakat baik
sakit maupun sehat yang mencakup seluruh proses kehidupan manusia. Perawat
sebagai petugas yang selalu berhubungan dengan pasien harus memiliki banyak
keterampilan, salah satunya adalah keterampilan interpersonal yaitu
keterampilan dalam komunikasi dengan pasien.

Komunikasi merupakan proses kompleks yang melibatkan perilaku dan
memungkinkan individu untuk berhubungan dengan orang lain dan dunia
sekitarnya. Perawat yang memiliki keterampilan berkomunikasi secara terapeutik
tidak mudah menjalin hubungan rasa percaya dengan klien, mencegah terjadinya
masalah ilegal, memberikan kepuasan profesional dalam pelayanan keperawatan
menigkatkan citra profesi keperawatan dan Rumah Sakit.

Oleh karena itu, sikap kurang peduli terhadap pasien maupun keluarganya
mestinya dihilangkan agar tercipta kenyamanan dan saling percaya antar perawat
dengan pasien, karena komunikasi itu juga yang menjadi pondasi perawat dalam
menjalankan tugasnya di fasilitas pelayanan kesehatan, apabila semaking rendah
nya penerapan komunikasi di suatu fasilitas kesehatan maka semakin buruk pula
citra tempat tersebut di mata pasien dan masyarakat sekitar. Kerjasama
manajemen yang baik di suatu fasilitas kesehatan adalah salahsatu kunci untuk
bagaimana tercipta perawat-perawat yang menerapkan komunikasi terapeutik
dengan baik.

Kualitas Pelayanan Perawat di Klinik di Klinik Pratama Restu Pirnawat
Kecamatan Way Panji, Lampung Tahun 2022

Didapatkan bahwa dari 109 responden (100%), dengan frekuensi kualitas
pelayanan perawat terbanyak dengan kategori baik sebanyak 70 responden
(64,2%), artinya mayoritas perawat yang bekerja sudah memberikan kualitas
pelayanan terbaiknya. Berdasarkan Uji Stastistik di atas diperoleh nilai p Value
0,00. Hal ini menunjukan P-Value (0,00) lebih kecil dari nilai Alpha (<0,05) yang
berarti HO ditolak, artinya terdapat Hubungan antara Penerapan Komunikasi
Teraupetik Degan Kualitas Pelayanan Perawat Di Klinik Pratama Restu Pirnwat
Kecamatan Way Panji Lampung Selatan Tahun 2022.

Berdasarkan data hasil penelitian kualitas pelayanan dalam hal kehandalan
berada dalam kategori baik dimana perawat mampu mendiagnosis, dapat
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memberikan pelayanan yang dijanjikan tepat waktu dan mampu untuk dipercaya.
Dalam hal daya tanggap dimana perawat mampu mendengarkan keluh kesah
pasien dan cepat dalam melakukan tindakan klinis. Jaminan dalam kualitas
pelayanan berada dalam kategori baik dimana perawat memiliki pengetahuan,
keterampilan dan kepercayaan. Dan empati berada dalam kategori baik dimana
perawat dapat mengenal pasien dengan baik, mengingat masalah
(penyakit/keluhan) sebelumnya dan menjadi pendengar yang baik. Serta tampilan
fisik pelayanana atau keterwujudan cukup baik namun ada beberapa faktor yang
kurang yaitu dalam hal peralatan medis yang terbatas dan ruangan yang kurang
luas.

Hal ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Rusnoto dkk,
(2019), bahwa sebagian besar responden menyatakan pelayanan keperawatan
masuk pada kategori baik dan hanya sebagian kecil dama kategori tidak baik.
Dari data pendahuluan yang dilakukan diperoleh data bahwa masih ada perawat
yang tidak menerapkan perilaku caring dan komunikasi terapeutik dalam
memberikan pelayanan keperawatan sehingga pasien merasa tidak puas. Hal ini
dikarenakan perawat kurang maksimal dalam memberikan pelayanannya seperti
kurang empati, perhatian, dan melakukan komunikasi interpersonal.

Sesuai dengan teori (Priyanto, 2012) bahwa salah satu faktor yang
mempengaruhi kepuasan dalam pelayanan atau pemberian asuhan keperawatan
adalah komunikasi tata cara penyampaian informasi yang diberikan pihak
penyedia jasa dan menanggapi keluhan- keluhan dari pasien dan bagaimana
keluhan pasien dengan cepat diterima oleh penyedia jasa terutama perawat
dalam memberikan respon terhadap keluhan pasien.

Berdasarkan uraian diatas, kepuasan pasien merupakan faktor yang sangat
penting untuk mengevaluasi mutu pelayanan keperawatan yang dilakukan oleh
perawat di rumah sakit dan perilaku caring perawat adalah salah satu aspek yang
berhubungan dengan pelayanan keperawatan, karena caring mencakup
hubungan antar manusia dan berpengaruh terhadap mutu pelayanan dan
kepuasan pasien.

Hubungan Penerapan Komunikasi Terapeutik dengan Kualitas Pelayanan
Perawat di Klinik Pratama Restu Pirnawat Kecamatan Way Panji, Lampung
Tahun 2022

Berdasarkan analisa statistik terdapat Hubungan Antara Penerapan
Komunikasi Terapeutik dengan Kualitas Pelayanan Perawat di Klinik Pratama
Restu Pirnawat Kecamatan Way Panji Lampung Selatan Tahun 2022. Hal ini
ditunjukkan bahwa data dari responden mayoritas dengan penerapan
komunikasi terapeutik yang baik, maka responden merasa nyaman dan
dihargai sehingga menimbulkan rasa puas kepada responden dengan demikian
mutu kualitas pelayanan perawat yang diberikan akan semakin baik dan
terpenuhi. Mengingat komunikasi terapeutik sangat penting dalam melakukan
asuhan keperawatan.

Hasil penelitian ini tentunya sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
(Rusnoto dkk, 2019) yang menunjukkan nilai p-value 0,001 < 0,05 maka Ho
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ditolak dan dapat disimpulkan bahwa adanya hubungan komunikasi terapeutik
dan pelayanan keperawatan dengan tingkat kepuasan pasien. Dari penelitian
tersebut dapat diketahui bahwa semakin baik komunikasi terapeutik yang
dilakukan akan merasakan kepuasan sehingga mutu kualitas pelayanan
yang diberikan akan semakin baik.

Dalam teori Muninjaya (2004), mengatakan bahwa komunikasi adalah
salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien, yang mana komunikasi
merupakan suatu informasi yang diberikan pihak penyediaan jasa dan keluhan-
keluhan yang didapatkan dari pasien dengan cepat oleh penerima penyedia
jasa terutama perawat dalam memberikan bantuan terhadap keluhan pasien,
dalam hal ini komunikasi terapeutik merupakan suatu proses penyampaian
nasehat kepada pasien untuk mendukung upaya penyembuhan yang
direncanakan.

Berdasarkan analisa peneliti penerapan komunikasi terapeutik sangat
penting dalam melakukan tindakan klinis keperawatan. Komunikasi terapeutik
yang sudah dilakukan secara efektif maka dapat dilihat dari tingkat kepuasan
yang dimiliki pasien. Kualitas pelayanan kesehatan yang salah satunya
dipengaruhi oleh efektivitas komunikasi perawat dan pasien. Komunikasi efektif
seorang perawat ditekankan pada kerjasama dengan pasien. Salah satu alasan
keluhan umum pasien di rumah sakit yaitu pasien sering tidak puas dengan
kualitas komunikasi dan pelayanan informasi yang diterima dari tenaga
kesehatan.

Komunikasi terapeutik sangat berpengaruh terhadap kualitas pelayanan
perawat. Semakin baik komunikasi teraupetik yang dilakukan maka akan
semakin baik mutu kualitas pelayanan perawat yang diberikan. Komunikasi
yang kurang sangat mempengaruhi tingkat kepuasan pasien. Perawat yang
berkomunikasi dengan sikap kurang baik dan cara berkomunikasi tidak baik
menyebabkan ketidakpuasan pada pasien sehingga kualitas pelayanan
perawat yang diberikan akan buruk.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian, didapatkan kesimpulan bahwa karakteristik
responden di Klinik Pratama Restu Pirnawat Kecamatan Way Panji menunjukkan
mayoritas berusia 18-29 tahun dan jenis kelamin yang paling dominan yaitu
perempuan. Penerapan Komunikasi Terapeutik di Klinik Pratama Restu Pirnawat
Kecamatan Way Panji, Lampung Tahun 2022, mayoritas dengan kategori baik.
Kualitas Pelayanan Perawat di Klinik Pratama Restu Pirnawat Kecamatan Way
Panji, Lampung Tahun 2022, mayoritas dalam kategori baik. Dan adanya
hubungan antara “Penerapan Komunikasi Terapeutik dengan Kualitas Pelayanan
Perawat di Klinik Pratama Restu Pirnawat Kecamatan Way Paniji, Lampung
Tahun 2022”.
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