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ABSTRAK
Pendahuluan: Pelayanan keperawatan yang berkualitas selain ditentukan oleh

ketepatan dalam memberikan pelayanan tetapi dengan membina hubungan komunikasi
terapeutik. Kasus yang sering terjadi adalah komunikasi yang disampaikan oleh tenaga
kesehatan tidak diterima dengan baik atau terjadi salah paham pada pasien sehingga
timbulnya ketidaknyamanan. Komunikasi teraputik dapat dijadikan sebagai salah satu
upaya untuk meningkatkan kenyamanan pasien. Metode: Desain penelitian ini adalah
penelitian Pra experimental dengan rancangan pretest-posttest without control. Teknik
sampling yang digunakan adalah purposive sampling dengan jumlah sampel sebanyak
118 responden. Sampel pada penelitian ini adalah pasien rawat inap di RSU Universitas
Muhammadiyah Jember. Analisis bivariate menggunakan uji Wilcoxon. Hasil:
Penelitian menunjukkan tingkat kenyamanan pasien sebelum diberikan komunikasi
terapeutik sebesar 82,2% (97 responden) dan tingkat kenyamanan pasien setelah
diberikan komunikasi terapeutik sebesar 100%. Hasil dari uji statistik Wilcoxon
diketahui p value 0,000 dimana a < 0,05. Simpulan: Maka dapat disimpulkan H1
diterima, yang berarti terdapat pengaruh komunikasi terapeutik perawat terhadap
tingkat kenyamanan pasien di Rumah Sakit Umum Univesitas Muhammadiyah
Jember.Sehingga penelitian ini dapat dijadikan sebagai pertimbangan bahwa terapi
komunikasi terapeutik dapat terus dijalankan di rumah sakit untuk meningkatkan
kenyamanan pasien yang berhubungan secara langsung dengan proses pelayanan
keperawatan yang diberikan kepada pasien
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ABSTRACT

Introduction: Quality nursing services are not only determined by accuracy in providing services
but by fostering therapeutic communication relationships. Cases that often occur are
communication delivered by heatlh workersare not well received or there is a misunderstanding in
the patient so that discomfort arises. Therapeutic communication can be used as an effort to
improve patient comfort. Methode: This research design is a pre experimental study with a pretest-
posttest without control design. The sampling technique used was purposive sampling with a
sample size of 118 respondents. The sample in this study were inpatients at the University Hospital
of Muhammadiyah Jember. Bivariate analysis using Wilcoxon test. Result: The study showed the
level of patient comfort before being given therapeutic communication was 82.2% (97 respondents)
and the level of patient comfort after being given therapeutic communication was 100%. The
results of the Wilcoxon statistical test showed a p value of 0.000 where a < 0.05. Conclusion: It
can be concluded that H1 is accepted, which means that there is an effect of nurse therapeutic
communication on the level of patient comfort at the General Hospital of Muhammadiyah
University of Jember. So that this research can be taken into consideration that therapeutic
communication therapy can continue to be carried out in hospitals to improve patient comfort
which is directly related to the nursing service process provided to patients.
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PENDAHULUAN

Pelayanan keperawatan yang berkualitas selain ditentukan oleh ketepatan
dalam mem-berikan pelayanan tetapi dengan membina hubungan komunikasi yang
dapat menyem-buhkan pasien (komunikasi terapeutik). Perawat perlu memiliki
keterampilan berkomu-nikasi secara terapeutik dalam menjalankan perannya sehingga
dapat menentukan keberhasilan pelayanan atau asuhan keperawatan yang profesional
dengan memper-hatikan kebutuhan holistik klien. Kepuasaan pasien adalah suatu
tingkat perasaan pasien yang timbul sebagai akibat dari kinerja dari layanan kesahatan
yang diperoleh setelah pasien membandingkannya dengan apa yang diharapkan.
Dimensi kepuasan terdiri dari komunikasi perawat, perhatian perawat, kenyamanan
fisik dan pengambilan keputusan berkunjung kembali menjadi outcome dari pelayanan
keperawatan berkualitas. Faktor kepuasan salah satunya adalah kemampuan dalam
memberikan informasi, caring, komu-nikasi, sopan, responsif (Agritubella et al., 2018)



Kemampuan komunikasi memegang urutan ke dua setelah kemudahan akses
fisik dan finansial (Agritubella, 2018). Kenyamanan menjadi sorotan alasan pasien
memilih rumah sakit yang sama saat membutuhkan perawatan atau pulang paksa
karena ketidaknya-manan baik fisik, psikospiritual, lingkungan fisik dan sosial budaya
berbeda.(Irawan; dkk, 2015). Data di Bukittinggi, 65,8% komunikasi perawat baik,
kepuasan pasien 50% (Andri-ani, 2014). Sehingga rata-rata komunikasi perawat yang
baik sekitar 68% dengan kepuasan pasien sekitar 55,5%.

Berdasarkan studi pendahuluan Oktober 2024, rumah sakit telah melakukan
pelatihan komunikasi efektif namun belum ada evaluasi. Data dari observasi
dokumentasi kepuasan pasien 2023 di bulan november sekitar 59%, secara keseluruhan
tingkat kepuasan masih dibawah baku capaian dalam Permenpan Nomor 14 Tahun
2017 yaitu sebesar 81,25%. Dari studi pendahuluan di RSU Universitas Muhammadiyah
Jember juga didapatkan data bahwa dari 20 responden terdapat 8 responden yang
memberi nilai 2 (kurang), yaitu pada kecepatan waktu tindakan, kemampuan dokter /
perawat / bidan dalam memberikan pe-layanan. dan dokter / perawat / bidan
menginformasikan setiap tindakan. Didapatkan pula bahwa untuk penilaian
kenyamanan dan kepuasan proses interaksi belum dilakukan.

Kasus yang sering terjadi adalah komunikasi yang disampaikan oleh tenaga
kesehatan tidak diterima dengan baik atau terjadi salah paham pada pasien sehingga
timbulnya ketidaknyamanan (Rizki et al., 2022) Nyaman adalah kebutuhan yang paling
dicari pasien untuk terbebas dari situasi sulit dan stres. Tampaknya pemberian
kenyamanan pasien secara bertahap menjadi salah satu prioritas keperawatan yang
paling tidak penting, dan peran penting perawat ini telah berubah seiring waktu. Masih
ada sebagian perawat yang tidak mau terlibat dalam aspek utama asuhan keperawatan,
seperti kenyamanan pasien (Roustaei et al., 2023).

Komunikasi merupakan salah satu faktor keberhasilan dalam melaksanakan
proses keperawatan. Penelitian yang telah dilakukan di Indonesia juga berpendapat
bahwa pelaksanaan komunikasi terapeutik perawat kepada klien dan keluarganya
dapat meningkatkan kepuasaan dan kenyamanan klien terhadap pelayanan kesehatan
secara keseluruhan (Arda, 2019).

Komunikasi teraputik dapat dijadikan sebagai salah satu upaya untuk
meningkatkan kenyamanan pasien. Konsep comfort theory yang digagas oleh Kolcaba
patut dilaksanakan dalam upaya meningkatkan kenyamanan pasien. Berdasarkan hal
tersebut peneliti tertarik untuk melakukan sebuah penelitian yaitu Pengaruh
Komunikasi Terapeutik Perawat Me-lalui Pendekatan Comfort Theory Terhadap
Tingkat Kenyamanan Pasien di Rumah Sakit Umum Universitas Muhammadiyah
Jember.



METODE PENELITIAN

Penelitian ini merupakan jenis penelitian kuantitatif dengan desain penelitian Pra
ex-perimental dengan rancangan pretest-posttest without control. Peneliti menggunakan
de-sain Pra experimental dengan rancangan pretest-posttest one group design, karena
peneliti ingin menganalisis perbedaan kenyamanan pasien sebelum dan setelah
dilakukan komu-nikasi terapeutik menggunakan comfort theory dengan subyek
penelitian pasien tanpa kelompok kontrol.

Populasi dalam penelitian ini adalah pasien rawat inap di Rumah Sakit Umum
Uni-versitas Muhammadiyah Jember. Sampel pada penelitian ini adalah pasien rawat
inap di RSU Universitas Muhammadiyah Jember. Besar sampel pada penelitian ini
sejumlah 143 responden yang kemudian dimasukkan kedalam kriteria inklusi dan
eksklusi menjadi 118 responden. Teknik pengambilan sampel penelitian ini dengan
pendekatan teknik purpos-ive sampling. Analisis bivariat menggunakan perbedaan
perlakukan dengan Wilcoxon dengan bantuan satu software dari komputer yaitu SPSS
25.

Proses penelitian ini dilakukan dengan memaparkan SOP komunikasi terapeutik
yang akan dilakukan oleh perawat untuk persamaan persepsi. Pemberian komunikasi
terapeutik dilakukan selama 1 minggu dan diterapkan saat perawat akan melakukan
tin-dakan keperawatan kepada pasien. Peneliti menyerahkan lembar instrumen
penelitian kepada pasien untuk mengukur Pengaruh Komunikasi Terapeutik Perawat
Melalui Pendekatan Comfort Theory Terhadap Tingkat Kenyamanan Pasien di Rumah
Sakit Umum Univesitas Muhammadiyah Jember. Responden diberi waktu untuk
mengisi lembar kuesioner. Responden mengembalikan lembar kuesioner yang telah
diisi kepada peneliti. Setelah semua kuesioner di isi oleh semua responden, peneliti
menganalisa data tersebut secara komputerisasi. Sebelum melakukan penelitian,
peneliti melakukan telaah etik ke Komisi Etik Penelitian Kesehatan (KEPK) Fakultas
[Imu Kesehatan dengan nomor surat 0216/KEPK/FIKES/XI1/2024.

HASIL PENELITIAN
Tabel 1. Data Umum Karakteristik Responden di Rumah Sakit Umum Universitas
Muhammadiyah Jember, Januari — Februari 2025 (n=118)

Karakteristik Responden Kategori Jumlah Presentase (%)
Umur Pasien 20-35 tahun 17 14,4
36-60 tahun 101 85,6
Suku Jawa 29 24,6

Madura 89 75,4




Pendidikan SD 0 0
SMP 0 0
SMA/MAN/SMK 109 92,4
Perguruan Tinggi 9 7,6
Pekerjaan Karyawan Swasta 69 58,5
Pedagang 6 51
Petani 1 0,8
IRT 2 1,7
Lain-lain 40 33,9
Jenis Kelamin Perawat Laki-laki 8 28,6
Perempuan 20 71,4
Umur Perawat 21-25 11 39,3
26-30 17 60,7

Sumber: Data Primer

Berdasarkan tabel 1 didapatkan data karakteristik responden berdasarkan umur
mayoritas 36-60 tahun 101 responden (85,6%). Kararakteristik responden berdasarkan
suku mayoritas bersuku Madura 89 responden (75,4%). Karakteristik responden
berdasarkan pendidikan didapatkan mayoritas berpendidikan SMA/MAN/SMK 109
responden (92,4%). Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan sebagian besar
karyawan swasta 69 responden (48,5%). Karakteristik jenis kelamin perawat sebagian
besar perempuan 20 responden (71,4%), dan karakteristik usia perawat sebagian besar

berusia 26-3 tahun 17 responden (60,7%).

Tabel 2. Data Distribusi Karakteristik Kenyamanan responden Sebelum dan Sesudah
Diberikan Komunikasi Terapeutik di Rumah Sakit Umum Universitas Muhammadiyah

Jember, Januari — Februari 2025 (n=118)

Tingkat Kenyamanan Sebelum

Presentase (%)

Nyaman 82,2
Tidak Nyaman 17,8
Tingkat Kenyamanan Setelah Presentase (%)
Nyaman 100
Tidak Nyaman 0

Sumber: Data Primer

Berdasarkan tabel 2 didapatkan tingkat kenyamanan pasien sebelum diberikan
komunikasi terapeutik sebesar 82,2% (97 responden) dan tingkat kenyamanan pasien
setelah diberikan komunikasi terapeutik sebesar 100%.



Tabel 3. Data Pengaruh Komunikasi Terapeutik Terhadap Tingkat Kenyamanan Pasien
di Rumah Sakit Umum Universitas Muhammadiyah Jember, Januari — Februari 2025
(n=118)

N Mean Rank Sum of Ranks

Post Test Negative Ranks 02 .000 .000
OSt eS8t T psitive Ranks 103 52.00 5356.00
— Pre Test -
Ties 15¢
Asymp. Sig (2-Tailed) 0.0001

Sumber: Data Primer

Berdasarkan tabel 2 didapatkan hasil uji statistik Wilcoxon diketahui p value 0,000
dimana a < 0,05 sehingga H1 diterima, yang berarti terdapat pengaruh komunikasi
terapeutik perawat terhadap tingkat kenyamanan pasien di Rumah Sakit Umum
Univesitas Muhammadiyah Jember. Berdasarkan hasil uji juga didapatkan nilai
negative ranks 0a menunjukkan tidak adanya penurunan (pengurangan) dari nilai pre
test ke nilai post test, nilai positif ranks 103b yang artinya 103 responden mengalami
peningkatan kenyamanan dari nilai pre test ke nilai post test, mean rank atau rata-rata
peningkatan sebesar 52,0 sedangkan jumlah rangking positif atau sum on ranks adalah
sebesar 5365,0. Nilai ties didapatkan 15c sehingga dapat dikatakan bahwa kesamaan
nilai pre test dan post test sebanyak 15.

PEMBAHASAN
Tingkat Kenyamanan Pasien Sebelum Diberikan Komunikasi Terapeutik

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan pada bulan Januari 2025 didapatkan
hasil bahwa tingkat kenyamanan pasien sebelum dilakukan komunikasi terapeutik
sebanyak 21 responden menyatakan tidak nyaman dengan presentase 17,8%.
Kenyamanan pasien akan pelayanan keperawatan merupakan hal mutlak yang harus
dipenuhi oleh perawat sebab salah satu indikator jaminan mutu suatu rumah sakit
adalah pernyataan kepuasan dan kenyamanan dari penerima pelayanan ( pasien).
Meskipun sebagian besar pasien menyatakan nyaman sebelum diberikan komunikasi
terapeutik oleh perawat, tetapi masih terdapat 21 responden menyatakan tidak nyaman
dengan presentase 17,8%.

Ketidanyamanan ini dikarenakan kesan pertama pertemuan antara perawat dan
pasien yang kurang menunjukan sikap saling terbuka terutama sikap penerimaan
perawat terhadap kedatangan pasien di ruang perawatan. Hal ini dibuktikan dengan
adanya pernyataan pasien yang menyatakan masih terdapatnya perawat yang tidak
memperkenalkan diri pada saat kontak pertama dengan pasien baik pada saat pertama
pasien masuk ruang perawatan ataupun setelah pasien berada dalam ruang perawatan.
Selain itu, ketidaknyamanan ini mungkin juga disebabkan oleh ketidakmampuan
pasien ataupun menafsiran yang salah, terhadap pesan verbal ataupun non verbal, yang
disampaikan oleh perawat, ataupun juga ketidaktepatan waktu yang digunakan oleh



perawat, dalam memberikan tindakan keperawatan ataupun informasi kepada pasien,
sehingga proses pertukaran informasi menjadi kurang efektif dan resiko terjadinya
salah penafsiran semakin tinggi. Ini akan berdampak pada ketidakpuasan dan
ketidaknyamanan pasien terhadap pelayanan yang diberikan oleh perawat. Hal yang
harus dilakukan adalah perawat harus menggunakan pendekatan yang lebih persuasif
dengan tetap memperhatikan situasi dan kondisi yang dialami oleh pasien serta latar
belakang sosial budaya.

Tingkat Kenyamanan Pasien Setelah Diberikan Komunikasi Terapeutik

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan pada bulan Januari 2025 didapatkan
hasil bahwa tingkat kenyamanan pasien setelah dilakukan komunikasi terapeutik
meningkat keseluruhan responden sejumlah 118 responden menyatakann nyaman
dengan presentase 100%. Hasi dari penelitian yang sudah dilakukan menunjukkan
bahwa kinerja yang ditampilkan oleh perawat di Rumah Sakit Umum Universitas
Muhammadiyah Jember telah lebih tinggi dari harapan pasien. Kenyamanan dan
kepuasan pasien akan pelayanan yang diberikan oleh pihak penyedia jasa (Rumah
Sakit) akan meningkatkan kepercayaan pasien (masyarakat) terhadap kinerja dan
kualitas rumah sakit tersebut. Ini akan mendorong penggunaan yang berulang fasilitas
tersebut atau akan menjadi pilihan utama pasien untuk meminta bantuan medis.

Komunikasi merupakan upaya individu dalam menjaga dan mempertahankan
individu untuk tetap berinteraksi dengan orang lain dan komponen penting dalam
praktik keperawatan. Komunikasi merupakan alat yang efektif untuk mempengaruhi
tingkah laku manusia, sehingga komunikasi dikembangkan dan dipelihara secara terus
menerus (Mubarak. 2012). Perawat sebagai tenaga kesehatan yang paling lama dan
sering berinteraksi dengan klien dan perawat diharapkan dapat menjadi “obat” secara
psikologis. Kehadiran dan interaksi yang dilakukan perawat hendaknya membawa
kenyamanan dan kerinduan bagi klien (Mundakir, 2011).

Perawat memerlukan keterampilan khusus yang mencakup keterampilan
intelektual, teknikal yang tercermin dalam perilaku berkomunikasi secara terapeutik
dengan orang lain (Sheldon, 2013). Perawat yang memiliki keterampilan berkomunikasi
secara terapeutik tidak akan hanya mudah menjalin hubungan rasa percaya dengan
klien, tetapi juga mencegah terjadinya masalah legal, memberikan kepuasan profesional
dalam pelayanan keperawatan, dan meningkatkan citra profesi serta citra Rumah Sakit
(Mubarak, 2012).

Analisis Pengaruh Komunikasi Terapeutik Terhadap Tingkat Kenyamanan Pasien di
Rumah Sakit Umum Universitas Muhammadiyah Jember

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti didapatkan hasil
uji statistik Wilcoxon diketahui p value 0,0001 dimana « < 0,05 sehingga H1 diterima,
yang berarti terdapat pengaruh komunikasi terapeutik perawat terhadap tingkat
kenyamanan pasien di Rumah Sakit Umum Univesitas Muhammadiyah Jember.



Keyamananan sosial budaya yang berkenaan dengan hubungan antar personal,
keluarga, dan sosial atau masyarakat, meliputi keuangan, perencanaan pulang, rutinitas
dirumah sakit, kebutuhan pendidikan kesehatan atau informasi kesehatan, kunjungan
teman atau kerabat, hubungan dengan orang lain, dukungan atau kekuatan,
ketersediaan tenaga untuk keberlanjutan perawatan di rumah. Komunikasi yang
diterapkan oleh perawat untuk meningkatkan dan membina hubungan rasa saling
percaya antara perawat dan pasien, dan apabila tidak diterapkan akan menganggu
hubungan terapeutik yang berdampak pada kenyamanan dan kepuasan pasien dan
keluarga pasien.

Pelayanan keperawatan yang berkualitas tidak hanya ditentukan oleh ketepatan
dalam memberikan pelayanan tetapi dengan membina hubungan komunikasi yang
dapat memeberikan kenyamanan pada pasien dan keluarga. Perawat perlu memiliki
keterampilan berkomunikasi secara baik dalam menjalankan perannya sehingga dapat
menentukan keberhasilan pelayanan atau asuhan keperawatan yang profesional dengan
memperhatikan kebutuhan holistik klien. Kurangnya komunikasi dalam melakukan
interaksi kepada pasien saat melakukan asuhan keperawatan mengakibatkan pasien
merasa kurang nyaman. Hal ini mengakibatkan kurang puasnya pelayanan yang
diterima pasien dan keluarga di rumah sakit. Akibat dari ketidaknyamanan ini
mengakibatkan citra rumah sakit menjadi turun( Imbalo, 2017).

Peneliti berpendapat bahwa keberhasilan seorang perawat dalam komunikasi
terapeutik dapat di lihat dari bagaimana seorang perawat tersebut melakukan
komunikasi terapeutik kepada pasien. Komunikasi terapeutik yang dilakukan oleh
seorang perawat akan menjadi dasar apakah pasien merasa nyaman atau tidak nyaman
dalam menerima pelayanan keperawatan selama menjalani pengobatan di rumah sakit.
Komunikasi terapeutik memiliki beberapa tahapan yang mana apabila tahapan
komunikasi terapeutik ini dilakukan secara benar akan menghasilkan kepuasan bagi
pasien yang di rawat. Dalam konteks ini, komunikasi terapeutik yang baik dapat
membantu menciptakan hubungan yang saling percaya antara perawat dan pasien,
menciptakan lingkungan yang aman dan mendukung untuk pengobatan dan
pemulihan.

Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Syafrisar (2018)
menjelaskan bahwa kenyamanan proses interaksi merupakan bentuk keberhasilan
perawat memberikan pelayanan yang baik, menciptakan lingkungan yang kondusif dan
mengupayakan kesejahteraan bersama. Apabila pasien bebas ketidaknyamanan maka
memperlihatkan kesejahteraan dan motivasi pasien untuk segera sembuh

Pentingnya komunikasi terapeutik dalam membantu menurunkan rasa sakit dan
takut dalam proses penyembuhan sangat diperlukan. Ngalimun (2019) menyatakan
bahwa komunikasi terapeutik ini penting sebagai cara membantu pasien untuk
memperjelas dan mengurangi beban perasaan dan pikiran serta dapat mengambil



tindakan yang efektif untuk pasien, membantu mempengaruhi orang lain, lingkungan
fisik dan diri sendiri.

Kunci komunikasi yang harus diperhatikan oleh petugas kesehatan khususnya
perawat yaitu mengenalkan diri dengan baik; menyampaikan tujuan pertemuan;
meminta ijin untuk anamnesis dan pemeriksaan fisik, berhati hati dengan komunikasi
non verbal, menggunakan pertanyaan terbuka dan tertutup dengan tepat, menunjukkan
empati dan pengertian secara verbal dan non verbal, meyakinkan pasien bahwa kita
memahami apa yang akan disampaikan mereka dan sebaliknya.

Peneliti berasumsi bahwa perlunya perawat membina hubungan kepercayaan
dengan klien melalui suatu komunikasi terapeutik yang baik, yang berguna sebagai
penunjang dalam pelaksanaan asuhan keperawatan, sehingga Kepuasan akan
berdampak pada kualitas pelayanan keperawatan maupun pengakuan terhadap
profesional perawat dalam mengatasi permasalahan pasien. Selain itu kepuasan juga
akan berdampak pada penggunaan berulang fasilitas rumah sakit atau menjadi pilihan
utama pasien untk meminta bantuan medis. Peningkatan kepercayaan terhadap
pelayanan turut mempengaruhi perkembangan rumah sakit. Berbagai upaya yang
dilakukan rumah sakit dalam meningkatkan keterampilan perawat dalam
berkomunikasi antara lain dilakukan pelatihan, seminar dan in house training tentang
komunikasi terapeutik.

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Nurul Sabrina (2024) juga menyatakan
responden merasakan sentuhan hangat yang diberikan oleh tenaga medis. Biasanya
sentuhan hangat ini dilakukan sebagai upaya untuk memberi ketenangan dan
kenyamanan bagi pasien. Sikap empati tenaga medis sangat dibutuhkan untuk
memahami kondisi pasien secara jelas. Hal ini sesuai dengan salah satu prinsip
komunikasi terapeutik yang dikemukakan oleh Pieter (2017, 157) bahwa tenaga medis
harus memahami perasaan, dan perilaku pasien.

SIMPULAN DAN SARAN
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh komunikasi

terapeutik perawat terhadap tingkat kenyamanan pasien di Rumah Sakit Umum

Univesitas Muhammadiyah Jember dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Tingkat kenyamanan pasien sebelum diberikan komunikasi terapeutik didapatkan
sebanyak 21 responden mengalami tidak nyaman

2. Tingkat kenyamanan pasien setelah diberikan komunikasi terapeutik didapatkan
seluruh responden kategori nyaman

3. Ada pengaruh komunikasi terapeutik perawat terhadap tingkat kenyamanan
kenyamanan pasien di Rumah Sakit Umum Univesitas Muhammadiyah Jember
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