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The resource that contributes most to supporting patient satisfaction 

is nurses because they meet with patients more frequently in terms of 

providing health services. Therefore, communication is a fundamental 

thing needed in health services. The purpose of this research capable 

students determines the influence of nurse responsiveness in 

therapeutic communication practices on patient satisfaction at RSUD 

dr. Hasri Ainun Habibie, Gorontalo Province. The research method 

used was descriptive research in the form of a case study on 10 

respondents who were treated in the internal ward of RSUD dr. Hasri 

Ainun Habibie, Gorontalo Province. The results of this study show 

that the majority of patients are satisfied with the services provided by 

nurses at RSUD dr. Hasri Ainun Habibie, Gorontalo Province. 

However, even though the majority of patients were very satisfied with 

the responsiveness provided by nurses at RSUD dr. Hasri Ainun 

Habibie, Gorontalo Province Conclusion:  it was found from several 

statements contained in the questionnaire that most of the answer 

choices given were dissatisfied. 
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PENDAHULUAN 

Rumah sakit merupakan institusi pelayanan 

kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan 

kesehatan perorangan secara paripurna yang 

menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan dan 

gawat darurat. (Permenkes RI No 4 Tahun 2018). 

Rumah sakit dinyatakan berhasil, tidak hanya pada 

kelengkapan fasilitas yang diunggulkan, melainkan 

juga sikap dan layanan sumber daya manusia 

merupakan elemen yang berpengaruh signifikan 

terhadap pelayanan yang dihasilkan dan 

dipersepsikan pasien. Pasien mengharapkan 

pelayanan yang siap, cepat, tanggap dan nyaman 

terhadap keluhan penyakit pasien, menguasai 

pekerjaan, dan yang paling utama mampu 

berkomunikasi secara efektif dan mampu 

menanggapi keluhan pasien secara professional. 

(Djala, 2021) 

Sumber daya yang paling banyak menyumbang 

sebagai pendukung kepuasan pasien adalah perawat 

karena frekuensinya yang lebih sering bertemu 

dengan pasien dalam hal memberikan pelayanan 

kesehatan. Perawat yang memiliki ketrampilan 

berkomunikasi tidak saja akan mudah menjalin 

hubungan rasa percaya dengan pasien, juga 

mencegah terjadinya masalah illegal, memberikan 

kepuasan profesional dalam pelayanan keperawatan 

dan meningkatkan citra profesi keperawatan serta 

citra rumah sakit. (Primadianty, 2020) 

Komunikasi menjadi hal mendasar yang 

dibutuhkan dalam pelayanan kesehatan. Salah satu 

bentuk komunikasi interpersonal dalam dunia 

kesehatan adalah komunikasi yang terjalin antara   

perawat dan pasien. Komunikasi perawat dan 

pasien merupakan hubungan kerjasama yang 

ditandai dengan tukar menukar perilaku, pikiran, 

perasaan,  dan  pengalaman dalam membina 

hubungan yang harmonis dengan  pasien. (Khairani 

et al., 2021) 

Komunikasi ini juga disebut dengan komunikasi 

terapeutik dimana kemampuan komunikasi yang 

dimiliki oleh perawat sehingga dapat 

mempengaruhi pencapaian kesehatan yang optimal. 

Komunikasi terapeutik dapat memepengaruhi 

tingkah laku sehingga dapat terciptanya hubungan 

rasa percaya pada pasien, mencegah terjadinya 

masalah, memebrikan kepuasan yang profesional 

dalam pelayanan keperawatan dan meningkatkan 

citra profesi keperawatan serta citra rumah sakit. 

Komunikasi yang sudah dilakukan secara efektif 

dapat dilihat dari tingkat kepuasan yang dimiliki 

pasien (Suwito & Priyantari, 2022) 

Tingkat kepuasan pasien yang timbul sebagai akibat 

dari kinerja layanan kesehatan yang diperolehnya 

setelag pasien membandingkan dengan apa yang 

diharapkannya. Kepuasan akan tercapai apabila 

diperoleh hasil yang optimal bagi setiap klien dan 

keluarganya, ada perhatian terhadap keluhan, 

kondisi lingkungan fisik, dan daya tanggap 

(responsiveness) perawat terhadap kebutuhan klien 

dan keluarga. Aspek responsiveness berkaitan 

dengan daya tanggap tenanga kesehatan rumah sakit 

dalam hal ini salah satunya perawat untuk segera 

datang melayani saat diperlukan pasien. Daya 

tanggap juga dapat berkaitan dengan tenaga 

kesehatan mengunjungi ruang inap pasien untuk 

menawarkan bantuan atau menanyakan kondisi 

pasien tanpa diminta. (Nanda, 2018) 

Salah satu tujuan memberikan pelayanan yang 

responsiveness yaitu bagaimana penyelengara 

pelayanan kesehatan dapat dengan baik memenuhi 

harapan dari populasi pada aspek pelayanan 

kesehatan. Responsiveness suatu sistem kesehatan 

akan lebih mengakui harapan penduduk mengenai 

bagaimana mereka diperlakukan, menjadi bagian 

yang penting dari pelaksanaan sistem kesehatan itu 

sendiri. Responsiveness pasien dapat digunakan 

sebagai salah satu alat dalam menentukan tinggi 

rendahnya kinerja pelayanan kesehatan di rumah 

sakit dari dimensi sumber daya manusia. (Setiawan 

et al., 2017) 

Berdasarakan dari penjelasan latar belakang diatas 

makan peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

tentang “Pengaruh Responsiveness Perawat Dalam 

Praktik Komunikasi Terapeutik Terhadap Kepuasan 

Pasien Di RSUD dr. Hasri Ainun Habibie Provinsi 

Gorontalo”. 

METODE 

Metode penelitian yang digunakan adalah penelitian 

deskriptif yaitu prosedur peneliti yang menghasilkan 

data data deskriptif. Peneliti berusaha mendirkripsikan 

mengenai bagaimana responsiveness perawat dalam 
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praktik komunikasi terapeutik pada pasien. Dalam hal 

ini, peneliti melakukan jenis penelitian dalam bentuk 

studi kasus yaitu penelitian yang bertujuan untuk 

mempelajari secara intensif mengenai unit-unit sosial 

tertentu yang meliputi individu, kelompok, lembaga, 

dan Masyarakat. Subjek pada penelitian sebanyak 10 

orang responden yang dirawat di ruangan interna 

RSUD dr. Hasri Ainun Habibi Provinsi 

Gorontalo.Metode penelitian yang digunakan adalah 

penelitian deskriptif yaitu prosedur peneliti yang 

menghasilkan data data deskriptif. Peneliti berusaha 

mendirkripsikan mengenai bagaimana responsiveness 

perawat dalam praktik komunikasi terapeutik pada 

pasien. Dalam hal ini, peneliti melakukan jenis 

penelitian dalam bentuk studi kasus yaitu penelitian 

yang bertujuan untuk mempelajari secara intensif 

mengenai unit-unit sosial tertentu yang meliputi 

individu, kelompok, lembaga, dan Masyarakat. Subjek 

pada penelitian sebanyak 10 orang responden yang 

dirawat di ruangan interna RSUD dr. Hasri Ainun 

Habibi Provinsi Gorontalo 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil kuesioner terkait responsiveness perawat 

dalam praktik komunikasi terapeutik diruangan 

interna didapatkan bahwa pada pernyataan ke-1 

pasien yang menjawab sangat puas sebanyak 7 

pasien (70%), menjawab puas 2 pasien (20%), 

menjawab tidak puas 1 pasien (10%), dan tidak 

ada pasien yang menjawab sangat tidak puas. 

Pasien yang menjawab tidak puas mengatakan 

bahwa selama dirawat perawat jarang menawarkan 

bantuan kepada pasien. Pada pernyataan ke-2 

pasien yang menjawab sangat puas sebanyak 7 

pasien (70%), menjawab puas 3 pasien (30%), dan 

tidak ada pasien yang menjawab tidak puas dan 

sangat tidak puas. Pada pernyataan ke-3 pasien 

yang menjawab sangat puas sebanyak 7 pasien 

(70%), menjawab puas 2 pasien (20%), menjawab 

tidak puas 1 pasien (10%), dan tidak ada pasien 

yang menjawab sangat tidak puas. Pasien yang 

menjawab tidak puas karena selama dirawat 

perawat jarang menanyakan terkait dengan 

keluhan pasien. Pada pernyataan ke-4 pasien yang 

menjawab sangat puas sebanyak 8 pasien (80%), 

menjawab puas 1 pasien (10%), menjawab tidak 

puas 1 pasien (10%), dan tidak ada pasien yang 

menjawab sangat tidak puas. Pasien yang 

menjawab tidak puas karena perawat kurang dalam 

memberikan penjelasan terkait dengan penyakit 

yang di alami pasien. Pada pernyataan ke-5 pasien 

yang menjawab sangat puas sebanyak 7 pasien 

(70%), menjawab puas 2 pasien (20%), menjawab 

tidak puas 1 pasien (10%), dan tidak ada pasien 

yang menjawab sangat tidak puas. Pasien yang 

menjawab tidak puas karena perawat tidak segera 

datang saat pasien membutuhkan, seperti saat 

cairan infus habis. Pada pernyataan ke-6 pasien 

yang menjawab sangat puas sebanyak 7 pasien 

(70%), menjawab puas 2 pasien (20%), menjawab 

tidak puas 1 pasien (10%), dan tidak ada pasien 

yang menjawab sangat tidak puas. Pasien yang 

menjawab tidak puas karena pasien mengatakan 

bahwa perawat jarang mengunjungi pasien secara 

berkala nanti datang saat pasien memanggil. Pada 

pernyataan ke-7 pasien yang menjawab sangat puas 

sebanyak 8 pasien (80%), menjawab puas 2 pasien 

(20%), dan tidak ada pasien yang menjawab tidak 

puas dan sangat tidak puas. Pada pernyataan ke-8 

pasien yang menjawab sangat puas sebanyak 6 

pasien (60%), menjawab puas 3 pasien (30%), 

menjawab tidak puas 1 pasien (10%), dan tidak ada 

pasien yang menjawab sangat tidak puas. Pasien 

yang menjawab tidak puas karena perawat kurang 

aktif bertanya hal-hal yang diperlukan pasien. Pada 

pernyataan ke-9 pasien yang menjawab sangat puas 

sebanyak 7 pasien (70%), menjawab puas 3 pasien 

(30%), dan tidak ada pasien yang menjawab tidak 

puas dan sangat tidak puas. Pada pernyataan ke-10 

pasien yang menjawab sangat puas sebanyak 8 

pasien (80%), menjawab puas 2 pasien (20%), dan 

tidak ada pasien yang menjawab tidak puas dan 

sangat tidak puas. Pada pernyataan ke-11 pasien 

yang menjawab sangat puas sebanyak 8 pasien 

(80%), menjawab puas 2 pasien (20%), dan tidak 

ada pasien yang menjawab tidak puas dan sangat 

tidak puas. 

Berdasarkan hasil kuesioner responsiveness 

terhadap kepuasan pasien di dapatkan bahwa 

sebagian besar pasien sudah puas terhadap 

pelayanan yang diberikan oleh perawat di RSUD 

dr. Hasri Ainun Habibie Provinsi Gorontalo. 

Kepuasan pasien secara subjektif dikaitkan dengan 

kualitas dari suatu layanan yang didapatkan dan 

secara objektif dikaitkan dengan kejadian, 

pendidikan, dan keadaan psikologi, serta 
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lingkungan. Akan tetapi, walaupun sebagian besar 

pasien sangat puas terhadap responsiveness yang 

diberikan oleh perawat, didapatkan dari beberapa 

pernyataan yang terdapat pada kuesioner sebagian 

besar pilihan jawaban yang diberikan tidak puas 

yaitu pada pernyataan perawat menawarkan 

bantuan kepada pasien ketika pasien mengalami   

kesulitan walau tanpa diminta, perawat selalu 

menanyakan keluhan pasien, perawat memberikan 

penjelasan tentang penyakit pasien, perawat segera 

datang ketika pasien membutuhkan, perawat 

secara berkala mengunjungi pasien tanpa diminta. 

Menurut (Hasan, 2021) hal ini dikarenakan 

penilaian setiap individu cenderung akan berbeda 

antara satu pasien dengan pasien lain terkait 

standar ketanggapan petugas kesehatan dalam 

memberikan jasa pelayanan sesuai dengan 

prosedur. Daya tanggap merupakan persepsi 

pasien terhadap kemampuan dan kehandalan 

perawat untuk tanggap dan sigap terhadap 

berbagai hal termasuk keluhan maupun keperluan 

pasien. 

Komponen responsiveness atau daya tanggap 

perawat merupakan komponen terpenting dalam 

suatu pelayanan karena bersifat sangat dinamis. 

Penilaian setiap individu terkait aspek cepat atau 

lambatnya suatu layanan dapat berbeda-beda 

tergantung dari persepsi setiap individu. Oleh 

karena itu daya tanggap perawat merupakan suatu 

hal yang penting dalam mendukung kualitas 

pelayanan keperawatan. Daya tanggap seorang 

perawat ketika pasien sedang membutuhkan 

menunjukkan kehandalan dan kemampuan 

perawat untuk sigap terhadap berbagai situasi dan 

kondisi, termasuk sikap dalam menangani 

keperluan dan keluhan pasien. (Nanda, 2018) 

Kepuasan pasien bergantung pada jasa pelayanan 

keperawatan yang diberikan oleh perawat, apakah 

sudah sesuai dengan yang diharapkan atau belum. 

Kepuasan pelayanan keperawatan dibuat 

berdasarkan penilaian konsumen terkait mutu, dan 

kinerja hasil, terhadap manfaat yang diterima dari 

produk atau jasa layanan. Dengan demikian, 

kepuasan terbentuk karena perbandingan antara 

kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapan. 

pelayanan yang baik sangatlah dibutuhkan dalam 

sistem pelayanan kesehatan. Pelayanan kesehatan 

yang baik akan mendorong kepuasan terhadap 

penerima pelayanan pasien tersebut. 

Responsiveness tenaga kesehatan merupakan hal 

pokok yang harus dimiliki oleh setiap instansi jasa 

terutama di bidang kesehatan seperti rumah sakit, 

untuk mencapai kualitas pelayanan yang terbaik 

maka rumah sakit tersebut harus memperhatikan 

hal-hal sekecil apapun mengenai kebutuhan 

pelanggannya. (Lesmana, 2021) 

Hal ini tidak sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh (Astuti & Kustiyah, 2020) bahwa 

responsiveness perawat di instalasi rawat inap 

Rumah Sakit Paru Dungus Madiun kurang baik hal 

itu disebabkan karena ada salah satu indikator yang 

paling menonjol yang dapat mempengaruhi 

responsiveness perawat yaitu indikator ketertiban, 

pasien yang menyatakan ketertiban perawat kurang 

baik sebesar 62,7 % dengan jumlah responden 37 

orang. 

Dengan demikian menurut asumsi peneliti 

sebaiknya manajemen Rumah Sakit memberikan 

pengertian kepada perawat agar dapat 

meningkatkan pelayanannya kepada pasien baik 

dalam kecepatan, ketertiban, empati, keaktifan dan 

ketanggapan. Terlebih dalam ketertiban perawat 

memberikan pelayanan yang sesuai dengan 

prosedur yang ada, misalnya dengan cara 

memberikan pelayanan yang sesuai dengan apa 

yang dibutuhkan pasien, seperti perawat mampu 

memberikan respon yang cepat disetiap pelayanan 

yang diberikan, mampu bertindak secara sigap, 

perawat secara berkala mengunjungi pasien tanpa 

diminta serta harus melakukan tindakan sesuai 

prosedur. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian responsiveness perawat 

dalam praktik komunikasi terapeutik terhadap 

kepuasan pasien di RSUD dr. Hasri Ainun Habibie 

Provinsi Gorontalo maka dapat disimpulkan yaitu 

sebagian besar pasien sudah puas terhadap pelayanan 

yang diberikan oleh perawat di RSUD dr. Hasri 

Ainun Habibie Provinsi Gorontalo. Akan tetapi, 

walaupun sebagian besar pasien sangat puas terhadap 

responsiveness yang diberikan oleh perawat, 

didapatkan dari beberapa pernyataan yang terdapat 

pada kuesioner sebagian besar pilihan jawaban yang 
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diberikan tidak puas yaitu pada pernyataan perawat 

menawarkan bantuan kepada pasien ketika pasien 

mengalami   kesulitan walau tanpa diminta, perawat 

selalu menanyakan keluhan pasien, perawat 

memberikan penjelasan tentang penyakit pasien, 

perawat segera datang ketika pasien membutuhkan, 

perawat secara berkala mengunjungi pasien tanpa 

diminta, perawat bersikap ramah dan sopan saat 

menangani keluhan pasien. 
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