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INFORMASI ABSTRACT

Korespondensi: Objective: to identify Relationship between attitude and therapeutic communication
muhammad.fandizal@bku. techniques with the level of client satisfaction.

ac.id Methods: This article use Cross-sectional study design from descriptive-analytic re-

search type. The measuring instrument uses 25 questionnaires. The number of samples
in this study was 209 clients from a total of 442 clients. Data analysis using Chi-
Square and Gamma Test.

Results:  The level of client satisfaction with nurses' therapeutic communication
techniques and attitudes was 53.10%. A positive attitude of nurses in therapeutic

Keywords: communication 64.6% of clients expressed satisfaction, while 65.2% of clients were
Attitude, Communica- satisfied with good techniques in nurse therapeutic communication. There is a Rela-
tion, Satisfaction, Tech- tionship between Attitudes and Therapeutic Communication Techniques with Client
nique, Therapeutic Satisfaction Levels with p 0,001 and 0,000.

Conclusion: There is a significant and strong enough relationship between attitude
and techniques therapeutic communication with the level of client satisfaction.
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PENDAHULUAN

Pelayanan keperawatan yang dilakukan oleh perawat
professional diharapkan dapat memberikan kepuasan
kepada klien. Kepuasan merupakan perasaan atau
harapan yang muncul pada klien dengan memband-
ingkan pelayanan keperawatan yang diperoleh den-
gan yang diharapkan klien terpenuhi dengan baik.
Kepuasan klien terhadap pelayanan keperawatan
dapat menjadi promosi secara tidak lansung tentang
praktik profesi perawat dirumah sakit (Walansendow
etal., 2017). Kepuasan klien terhadap pelayanan per-
awat dapat berdampak positif dan berdampak nega-
tive. Dampak positif yang diperoleh rumah sakit yaitu
pomosi secara tidak lansung, menjadi pilihan utama
masyarakat untuk pelayanan kesehatan. Dampak
negative terjadi pada organisasi dan manajemen ru-
mah sakit khusunya dana operasional yang akan
berkurang (Nanda, 2018). Tingkat kepuasan klien
bervariasi disetiap rumah sakit. Tingkat kepuasan
klien terhadap komunikasi terapeutik perawat seki-
tar 37% - 78,1% (Achmad et al., 2019; Dora et al.,
2019; Liestriana et al., 2012; Putra, 2016; Rochani,
2019; Transyah & Toni, 2018; Wanda et al., 2018).
Banyak faktor yang mempengaruhi kepuasan klien,
diantaranya komunikasi terapeutik yang diterapkan
oleh perawat (Kusumawardhani, 2019).

Komunikasi terapeutik perawat dilakukan dalam im-
plementasi keperawatan untuk mengubah perilaku
klien dalam mencapai tingkat kesehatan optimal.
Tahapan komunikasi terapeutik ada tiga tahapan
yaitu tahap orientasi, tahap kerja, dan tahap termi-
nasi. Implementasi komunikasi terapeutik menggu-
nakan teknik terapeutik dan sikap terapeutik. Sikap
dan teknik terapeutik dilakukan dalam komunikasi
verbal ataupun komunikasi non-verbal (Suhaila et al.,
2017).

Penerapan komunikasi terapeutik perawat kurang
baik yaitu sekitar 11.3% - 46,2% (Ariasti & Setiyani,
2016; Putra, 2016; Walansendow et al., 2017). Pen-
erapan komunikasi terapeutik yang baik yaitu sekitar
42,9% - 67,5% (Rochani, 2019; Transyah & Toni,
2018; Wanda et al., 2018). Hasil penelitian menun-
jukan adanya hubungan yang signifikan antara pener-
apan komunikasi terapeutik dengan tingkat kepuasan
klien 0,003; 0,000; 0,000; 0,016 (Ariasti & Setiyani,
2016; Daryanti & Priyono, 2016; Nanda, 2018; Pra-
setyo Kusumo, 2017).

METODE

Penelitian ini menggunakan desain studi Cross Sec-
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tional dari jenis Penelitian Deskriptif Analitik. Vari-
abel penelitian Sikap dan Teknik Komunikasi tera-
peutik sebagai Variabel Bebas/ Independent Variable
sedangkan Tingkat Kepuasan Klien sebagai Variabel
Terikat/ Devenden Variable (Nursalam, 2013).
Teknik sampling penelitian ini menggunakan teknik
Propotionate Stratified Random Sampling dimana pen-
gambilan sampel dilakukan dengan cara diundi. Jum-
lah sampel sebanyak 209 dari total populasi 442 klien
di Kelas III Rumah Sakit Kepolisian Pusat Raden
Said Soekanto (Swarjana, 2015).

Alat ukur menggunakan kuisioner. Untuk mengukur
tingkat kepuasan menggunakan 9 pernyataan, sikap
komunikasi terapeutik 5 pernyataan dan tehnik ko-
munikasi terapeutik sebanyak 11 pernyataan. Data
dianalisa menggunakan Chi-Square dan uji Gamma
untuk menilai kekuatan hubungan kedua variable
(Sastroasmoro & Ismael, 2014).

HASIL
Data Demografi Klien berdasarkan Usia, Jenis ke-
lamin, Tingkat Pendidikan dan Pekerjaan.

Tabel 1. Data Demografi Klien

Data Demografi n (%)
Usia Remaja akhir 27 12,90
Dewasa awal 43 20,60
Dewasa pertengahan 79 37,80
Dewasa akhir 52 24,90
Lansia 8 3,80
Jenis Kelamin  Laki — laki 110 52,60
Perempuan 99 47,40
Tingkat Pen-  Tidak Sekolah 7 3,30
didikan Tamat SD 21 10,00
SMP 32 15,30
SMA 119 56,90
Perguruan tinggi 30 14,40
Pekerjaan Tidak bekerja 65 31,10
Buruh 11 5,30
PNS 16 8,60
Polisi 76 36,40
Karyawan 20 14,40
TKW 11 5,30

Tingkat Kepuasan Klien terhadap Teknik dan Sikap
Komunikasi Perawat dengan minimal lama perawatan

1X24 jam.

Gambar 1. Tingkat Kepuasan Klien
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Gambar 1. Menunjukan sebanyak 98 klien (46,90%)
klien Puas dengan Teknik dan Sikap Komunikasi Ter-
apeutik Perawat.

Tingkat Kepuasan Klien
m Puas 46,90%
m Tidak Puas
53,10%

Analisa Hubungan Sikap Komunikasi Terapeutik
dengan Tingkat Kepuasan klien diperlihatkan dalam
bentuk tabel dibawah ini.

Tabel 2. Hubungan Sikap Komunikasi Teraputik
dengan Tingkat Kepuasan Klien

Sikap Tingkat Kepuasan ] (=
. Kli = -
Komuni- ien o o4 0
. Total VAR
kasi Tidak S g B
Terapeutik  Pyas uas o 5
Sikap 88 56 144
Negatif (61.1%) (38.9%) (100.0 %) &
Sikap 23 42 65 2
Positif 35.4 o 202
oSt (%) (64.6%) (100.0 %) & s %
|
Total 111 98 N
209 N
(53.1 (469 oy
%) %) (100.0 %) <

Table 2 menunjukan dari 65 klien, terdapat 42
klien (64.6 %) mengatakan puas pada perawat yang
menunjukan sikap positif dalam komunikasi tera-
peutik, sedangkan dari 144 Kklien, terdapat 88 klien
(61.1 %) mengatakan tidak puas pada perawat yang
menunjukan sikap negatif dalam komunikasi ter-
apeutik. Uji statistik Chi — square didapatkan nilai
p= 0,001, berarti p < 0,05 sehingga disimpulkan Ter-
dapat hubungan signifikan antara sikap komunikasi
terapeutik perawat dengan tingkat kepuasan klien.
Nilai OR diperoleh sebesar 2.870 (95 % CI : 1.561
—5.275) dapat disimpulkan bahwa sikap negatif per-
awat dalam komunikasi terapeutik mempunyai ke-
cendrungan (risiko) 3 kali lebih besar memunculkan
rasa tidak puas bila dibandingkan dengan sikap posi-
tif perawat dalam komunikasi terapeutik.

Uji Gamma (G) didapatkan hubungan sikap ko-
munikasi terapeutik perawat dengan tingkat kepua-
san klien sebesar 0.483 dan hubungannya tergolong
cukup kuat. Kontribusinya sebesar 0.4832 x 100% =
23.33 % sedangkan sisanya 76.67 % ditentukan vari-

abel lain.
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Analisa Hubungan Teknik Komunikasi Terapeutik
dengan Tingkat Kepuasan klien diperlihatkan dalam
bentuk tabel dibawah ini.

Tabel 3. Hubungan Teknik Komunikasi Teraputik
dengan Tingkat Kepuasan Klien

Tingkat Kepuasan e 7 c
Teknik Klien 2 E 3
Komunikasi Total £ & §
Terapeutik g;isd( Puas @ E

Tidak Baik 80 40 (11 02000 .

(66.7%)  (33.3%) % )‘ 5

. ®
e % oo § 5 G
(348%) (652%) o7 ¥ S &

N

Total 111 98 (12 (?09 0 3

(43.1%) (56.9 %) -

%)

Table 3 menunjukan bahwa dari 89 klien, terdapat 58
klien (65.2 %) mengatakan puas pada perawat yang
baik dalam menggunakan teknik komunikasi tera-
peutik, sedangkan dari 120 respanden, terdapat 80
klien (66.7 %) mengatakan tidak puas pada perawat
yang tidak baik dalam menggunakan teknik komuni-
kasi terapeutik. Uji statistik Chi — square didapatkan
nilai p= 0,000, berarti p < 0,05 sehingga disimpulkan
bahwa Terdapat hubungan yang signifikan antara
teknik komunikasi terapeutik perawat dengan tingkat
kepuasan klien. Nilai OR diperoleh sebesar 3.742 (95
% CI : 2.099 — 6.671) sehingga disimpulkan bahwa
teknik komunikasi terapeutik yang tidak baik mem-
punyai kecendrungan (risiko) 4 kali lebih besar me-
nimbulkan rasa tidak puas bila dibandingkan dengan
teknik komunikasi terapeutik yang baik.

Uji Gamma (G) didapatkan bahwa hubungan sikap
komunikasi terapeutik perawat dengan tingkat kepua-
san klien sebesar 0.578 dan hubungannya tergolong
cukup kuat. Kontribusinya sebesar 0.5132 x 100% =
33.41 % sedangkan sisanya 66.59 % ditentukan vari-
abel lain.

PEMBAHASAN

Tingkat Kepuasan Klien terhadap Sikap dan Teknik
Komunikasi Terapeutik pada penelitian ini terdapat
perbedaan hasil yang tidak terlalu signifikan antara
puas dan tidak puas. Kepuasan klien tercapai jika
harapan melebihi kenyataan yang diperoleh dalam
komunikasi terapeutik yang dilakukan oleh perawat
(Putra, 2016). Tingkat kepuasan klien sangat tinggi
jika perawat mendengarkan dan membimbing klien



yaitu sebesar 85% dan 79,55% (Chaves & Santos,
2016)primary care nurses should carry out their ac-
tivities and performance with an emphasis on health
education. Considering patient satisfaction in the re-
lationship aspect of helping and communication can
contribute to improving nursing care. This cross-sec-
tional, descriptive and analytical study, whose aim is
to assess the degree of patient satisfaction in relation
to nursing care provided at home, particularly in the
dimensions of relationships, communication and
health education. To conduct this research an inten-
tional non-probabilistic sample, consisting of 44 de-
pendent patients, belonging to the area of a health
centre in the central region of Portugal, who receive
nursing care at home was selected. The data collection
instrument used was a form, consisting of two parts:
the first part to characterise the sample with 10 ques-
tions, one of which is subdivided and the second part
consisting of 16 Likert type scale questions to obtain
the patients’ opinions. From our results we stress that
our sample had a very aged population, mostly re-
siding in urban areas. Satisfaction was evaluated in
three dimensions: relationships, communication and
health education. With regard to relationships, older
males (age range 88-98 years. Tingkat keluasan klien
rendah jika perawat tidak mengucapkan salam, tidak
memperkenalkan diri, dan tidak menyampakai la-
manya prosedur tindakan keperawatan (Dora et al.,
2019). Selain komunikasi terapeutik, tingkat kepua-
san klien juga dapat dipengaruhi oleh akses, hal yang
menyenangkan, mutu pelayanan dan pelayanan per-
sonal (Kusumawardhani, 2019).

Sikap positif perawat dalam Komunikasi Terapeu-
tik didapatkan sebanyak 64,60% klien menyatakan
puas, sedangkan sisanya menyatakan tidak puas. Ha-
sil ini didukung oleh penelitian walansendow, dkk.
Terdapat hubungan antara sikap dengan kepuasan
klien p= 0,000 (Walansendow et al., 2017).

Sikap komunikasi terapeutik perawat, didapatkan
bahwa persentase tertinggi dari semua pernyataan
adalah perawat berbicara dengan nada suara yang ha-
lus yang artinya perawat dapat menyampaikan rasa
tertarik yang tulus terhadap klien, schingga akan
meningkatkan hubungan saling percaya antara per-
awat dan klien (Maulana & Iklima, 2018). Persen-
tase terendah dari semua pernyataan adalah perawat
melakukan sedikit sentuhan pada bahu atau tangan
klien yang artinya bahwa perawat tidak menunjukan
perhatian dan dukungan emosional kepada klien. Per-
hatian dan dukungan yang dilakukan oleh perawat
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dapat menjadi acuan kualitas pelayanan keperawatan
(Achmad et al., 2019).

Teknik yang baik dalam Komunikasi Terapeutik per-
awat didapatkan sebanyak 56,9% klien menyatakan
puas. Sedangkan sisanya menyatakan tidak puas. Ha-
sil ini didukung oleh penelitian walansendow, dkk.
Terdapat hubungan antara sikap dengan kepuasan
klien p= 0,000 (Walansendow et al., 2017). Penera-
pan teknik komunikasi terapeutik dapat dipengaruhi
oleh motivasi perawat p= 0,004 (Sasmito et al., 2018).
Perawat yang memiliki ketrampilan teknik berkomu-
nikasi terapeutik secara verbal dan non-verbal akan
memudahkan untuk menjalin hubungan rasa percaya
dengan klien, mencegah terjadinya masalah legal,
memberikan kepuasan profesional dalam pelayanan
keperawatan (Sasmito et al., 2018; Walansendow et
al., 2017).

Teknik komunikasi terapeutik perawat, didapatkan
bahwa persentase tertinggi dari semua pernyataan
yaitu perawat mendengarkan dengan penuh perha-
tian yang artinya perawat berusaha mendengarkan
dan perhatian terhadap kebutuhan dan masalah
klien, teknik ini merupakan salah satu yang paling
efektif dalam komunikasi terapeutik (Younis et al.,
2015). Persentase terendah dari semua pernyataan
yaitu perawat menanyakan topik pembicaraan un-
tuk didiskusikan yang artinya bahwa perawat tidak
menstimulasi klien untuk mengambil inisiatif dalam
pembicaraan sehingga klien merasa tidak diharapkan
untuk memulai pembicaraan. Klien yang merasa ti-
dak diharapkan menjadi salah satu klien menyatakan
tidak puas dengan pelayanan keperawatan
Hubungan antara sikap dan teknik komunikasi tera-
peutik dengan tingkat kepuasan klien tergolong cuk-
up kuat sedangkan variabel atau faktor — faktor lain
selain komunikasi terapeutik yang dapat meningkat-
kan kepuasan klien yaitu skill dan knowledge yang
dimiliki oleh perawat dan tenega medis lainnya, sara-
na dan prasarana yang dimiliki oleh rumah sakit dan
lain — lain (Achmad et al., 2019; Dora et al., 2019;
Kusumawardhani, 2019; Rochani, 2019; Suhaila et
al., 2017; Transyah & Toni, 2018; Walansendow et
al., 2017; Wanda et al., 2018).

KESIMPULAN

Terdapat Hubungan yang signifikan dan cukup kuat
antara Sikap Komunikasi terapeutik dengan Tingkat
Kepuasan Klien dan Terdapat Hubungan yang sig-
nifikan dan cukup kuat antara Teknik Komunikasi
Terapeutik dengan Tingkat Kepuasan Klien.
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SARAN

Aplikasi sikap dan teknik komunikasi terapeutik di-
pantau secara berkala dengan supervisi dilakukan
oleh kepala ruangan/ Clinical Instructors.
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