JUSINDO, Vol. 7 No. 2, Juli 2025
p-ISSN: 2303-288X, e-ISSN: 2541-7207

Hubungan Perilaku Caring dan Komunikasi Terapeutik Perawat dengan
Kepuasan Pasien di Unit Gawat Darurat UPT Puskesmas Batu Putih
Kabupaten Berau

Luthfi Achmad Fachrezi!, Rizky Setiadi2, Abd Kadir?
Poltekkes Kaltim, Indonesia
Yuthfiachmad65@gmail.com, 2r12ky_ui@yahoo.com, 3abdulkadirmakassar86@gmail.com

ABSTRAK
Info Article: Kepuasan pasien dapat dipengaruhi oleh berbagai faktor,
Submitted: termasuk perilaku caring dan komunikasi terapeutik yang
06-02-2025 ditunjukkan oleh perawat. Penelitian ini bertujuan untuk
Final Revised: mengevaluasi hubungan antara kedua aspek tersebut dengan
17-05-2025 tingkat kepuasan pasien. Penelitian ini menggunakan
Accepted: pendekatan kuantitatif dengan desain deskriptif dan metode
22-05-2025 Cross Sectional. Data primer dikumpulkan melalui
Published: penyebaran kuesioner. Responden dalam penelitian ini adalah
02-06-2025 pasien di Unit Gawat Darurat (UGD) yang telah menerima

perawatan selama lebih dari satu jam, dengan total 101 orang
yang dipilih menggunakan teknik accidental sampling.
Analisis data dilakukan secara univariat dan bivariat
menggunakan uji Chi Square. Hasil analisis menunjukkan
bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara perilaku
caring dan komunikasi terapeutik perawat dengan kepuasan
pasien (nilai p = 0,000 < 0,05), sehingga hipotesis alternatif
diterima. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa
terdapat korelasi antara perilaku caring dan komunikasi
terapeutik perawat terhadap kepuasan pasien di UGD UPT
Puskesmas Batu Putih Kabupaten Berau. Oleh karena itu,
disarankan agar perawat terus meningkatkan kemampuan
dalam menunjukkan sikap caring dan berkomunikasi secara
terapeutik, terutama dalam hal memperkenalkan diri kepada
pasien sebelum memberikan pelayanan, guna meningkatkan
mutu pelayanan keperawatan dan kepuasan pasien.

Kata Kunci: Perilaku Caring, Komunikasi Terapeutik,
Kepuasan Pasien

ABSTRACT

Patient satisfaction can be influenced by various factors,
including caring behavior and therapeutic communication
demonstrated by nurses. This study aims to evaluate the
relationship between these two aspects and the level of patient
satisfaction. This study used a quantitative approach with a
descriptive design and cross-sectional method. Primary data
was collected through distributing questionnaires.
Respondents in this study were patients in the Emergency
Department (ED) who had received care for more than one
hour, with a total of 101 people selected using accidental
sampling technique. Data were analyzed univariately and
bivariately using the Chi Square test. The results of the
analysis showed that there was a significant relationship
between caring behavior and therapeutic communication of
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nurses with patient satisfaction (p value = 0.000 <0.05), so
the alternative hypothesis was accepted. Thus, it can be
concluded that there is a correlation between caring behavior
and therapeutic communication of nurses with patient
satisfaction in the ER UPT Puskesmas Batu Putih Berau
Regency. Therefore, it is recommended that nurses continue
to improve their ability to demonstrate caring behavior and
therapeutic communication, especially in terms of introducing
themselves to patients before providing services, in order to
improve the quality of nursing services and patient
satisfaction.
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Pendahuluan

Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas) merupakan sarana pelayanan kesehatan yang
melaksanakan pelayanan kesehatan masyarakat serta pelayanan kesehatan individu tingkat
pertama (Permenkes 43, 2019). Salah satu standar akreditasi yang wajib dipenuhi oleh
puskesmas adalah aspek kepuasan pasien (Kepdirjen No. HK.02.02/D/487, n.d.).

Pelayanan kesehatan yang berkualitas ditandai dengan kemampuan layanan tersebut
dalam memberikan kepuasan kepada setiap pengguna. Berdasarkan data, negara dengan tingkat
kepuasan pasien tertinggi adalah Swedia, dengan indeks mencapai 92,37%, sementara India
tercatat sebagai negara dengan tingkat kepuasan pasien terendah, yaitu sebesar 34,4% (Shilvira
et al., 2023).

Target capaian kepuasan pasien di Indonesia adalah 95% dan capaian kepuasan pasien
ditahun 2022 mencapai 98% (UPK Kemenkes, 2023). Hasil survey kepuasan masyarakat di
lingkungan Dinas Kesehatan Kab. Berau periode Juli sampai dengan Desember 2023 adalah
80,25%. Hasil survey kepuasan masyarakat di UPT Puskesmas Batu Putih sebesar 80,418%
dengan kategori Baik di mana ketersediaan sarana dan prasarana serta perilaku pelaksana
mendapatkan penilaian terendah sebesar 79,356% dan 80,303% (SKM Puskesmas Batu Putih
Kabupaten Berau, 2023).

Caring dalam pelayanan keperawatan mencerminkan sikap menghargai pasien yang
diwujudkan melalui tanggung jawab perawat terhadap tindakan yang diberikan. Caring
mencakup aspek-aspek seperti sikap kemanusiaan, membangun kepercayaan, empati,
keyakinan diri, kemampuan dalam pemecahan masalah, serta dukungan terhadap kebutuhan
manusia dan eksistensial pasien (Karo et al., 2021). Di sisi lain, kepuasan kerja tenaga kesehatan
turut dipengaruhi oleh berbagai faktor, antara lain sifat pekerjaan itu sendiri, besaran gaji,
peluang untuk promosi, kualitas pengawasan, serta dinamika kelompok dan hubungan dengan
rekan kerja (Davids, 2011).

Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Kibret et al., 2022) menunjukkan bahwa dari
300 responden, lebih dari setengah responden (51,67%) menyatakan perawat memiliki perilaku
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caring yang tinggi secara keseluruhan. Penelitian lainnya oleh (Oluma & Abadiga, 2020)
menginformasikan dari 244 responden sebanyak 80,3% menyatakan bahwa perawat memiliki
perilaku caring (Arda, 2019; Nofriadi et al., 2021; Nursalam & Febriani, 2023; Putri & Ngasu,
2021).

Selain caring kepuasan pasien juga dipengaruhi oleh cara perawat berkomunikasi
dengan pasien. Komunikasi terapeutik adalah bentuk komunikasi yang dirancang secara sistematis dan
digunakan dalam praktik keperawatan untuk menjalin interaksi dengan pasien. Tujuan utama dari
komunikasi ini adalah membangun kepercayaan pasien guna mendukung proses pemulihan secara
optimal (Dasar & Meldi, 2023). Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Elzawati, 2023)
menunjukkan sebanyak 13 responden (25%) mengatakan komunikasi terapeutik baik, 16
responden (30,8%) mengatakan komunikasi terapeutik cukup.

Kepuasan terhadap pelayanan keperawatan didasarkan pada penilaian pasien sebagai
konsumen terhadap kualitas dan kinerja layanan yang dirasakan, dibandingkan dengan manfaat
yang diperoleh dari jasa tersebut. Dengan kata lain, kepuasan muncul dari perbandingan antara
hasil atau kinerja layanan dengan harapan pasien (Kusnhanto, 2019). Penelitian terdahulu yang
dilakukan oleh (Gessesse et al., 2022) menginformasikan sebanyak 77% responden mengatakan
puas terhadap pelayanan di rumah sakit.

Meskipun banyak penelitian sebelumnya telah mengidentifikasi hubungan antara
perilaku caring dan komunikasi terapeutik dengan kepuasan pasien, masih terdapat kekurangan
dalam studi yang secara spesifik mengeksplorasi kedua faktor ini dalam konteks Unit Gawat
Darurat (UGD). Selain itu, penelitian yang ada cenderung tidak mencakup variabel demografis
yang lebih luas, sehingga keterkaitan antara perilaku perawat dan kepuasan pasien dalam
populasi yang berbeda masih belum terungkap secara mendalam.

Penelitian ini menawarkan pendekatan baru dengan menggabungkan analisis perilaku
caring dan komunikasi terapeutik secara bersamaan, serta mengaitkannya dengan kepuasan
pasien di UGD UPT Puskesmas Batu Putih. Dengan fokus pada konteks layanan kesehatan
primer, penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan yang lebih spesifik dan aplikatif
terkait peningkatan kualitas pelayanan.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis hubungan antara perilaku caring
dan komunikasi terapeutik perawat dengan kepuasan pasien di Unit Gawat Darurat UPT
Puskesmas Batu Putih Kabupaten Berau, sehingga dapat memberikan rekomendasi untuk
meningkatkan kualitas pelayanan keperawatan.

Manfaat dari penelitian ini adalah untuk memberikan informasi yang berguna bagi
manajemen puskesmas dan perawat dalam meningkatkan perilaku caring dan komunikasi
terapeutik, yang pada gilirannya diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pasien. Hasil
penelitian ini juga dapat menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya dalam bidang
keperawatan dan manajemen layanan kesehatan.

Metode Penelitian

Riset ini merupakan jenis penelitian kuantitatif dengan pendekatan cross-sectional,
yang dilaksanakan di Unit Gawat Darurat (UGD) UPT Puskesmas Batu Putih, Kabupaten
Berau. Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 101 responden. Pengumpulan data
dihimpun melalui instrumen berupa lembar kuesioner, sedangkan analisis data secara bivariat
dengan menerapkan uji Chi Square.
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Dalam riset ini, validitas dan reliabilitas kuesioner diuji sebelum digunakan melalui langkah-
langkah berikut:

1.

2.

Uji Validitas:

o Validitas Isi: Kuesioner dirancang berdasarkan literatur yang relevan dan
panduan dari ahli di bidang keperawatan untuk memastikan bahwa semua aspek
yang ingin diukur tercakup.

o Validitas Konstruksi: Metode ini melibatkan analisis faktor untuk memastikan
bahwa kuesioner mengukur konstruk yang dimaksud. Uji ini dilakukan dengan
mengumpulkan data awal dan melakukan analisis faktor eksploratori.

Uji Reliabilitas:

o Konsistensi Internal: Reliabilitas diuji menggunakan metode Cronbach's
Alpha. Kuesioner yang memiliki nilai Cronbach's Alpha di atas 0,70 dianggap
reliabel.

o Uji Coba Awal: Kuesioner diuji coba pada kelompok kecil responden untuk
mengidentifikasi masalah yang mungkin timbul dalam pemahaman pertanyaan.

Untuk mengurangi bias dalam pengumpulan data, langkah-langkah berikut diambil:

1.

5.

Sampling Acak: Menggunakan teknik accidental sampling untuk memastikan bahwa
setiap pasien yang memenuhi kriteria memiliki peluang yang sama untuk diikutsertakan
dalam penelitian.

Pelatihan Pengumpul Data: Pengumpul data diberikan pelatihan untuk memastikan
mereka memahami cara mengadministrasikan kuesioner dan menjelaskan tujuan
penelitian kepada responden tanpa mempengaruhi jawaban mereka.

Penggunaan Kuesioner Anonim: Kuesioner dirancang agar anonim untuk mendorong
responden menjawab dengan jujur tanpa rasa takut atau tekanan.

Waktu Pengumpulan Data yang Tepat: Data dikumpulkan pada waktu yang sesuai,
setelah pasien menjalani perawatan selama lebih dari satu jam, untuk memastikan
bahwa mereka memiliki cukup waktu untuk mengevaluasi pengalaman mereka.
Mengurangi Pengaruh Peneliti: Peneliti tidak berada di dekat responden saat mereka
mengisi kuesioner untuk menghindari pengaruh langsung terhadap jawaban mereka.

Dengan langkah-langkah ini, penelitian diharapkan dapat menghasilkan data yang valid dan
reliabel, serta mengurangi bias yang mungkin mempengaruhi hasil.

Hasil dan Pembahasan
a. Karakteristik Responden

Tabel 1. Distribusi Karakteristik Responden di UGD UPT Puskesmas Batu Putih Kabupaten

Berau Tahun 2024

Karakteristik Frekuensi (N) Persentase (%)

Jenis Kelamin

Laki-laki 52 51,5
Perempuan 49 48,5
Pendidikan Terakhir

SD 10 9,9

SMP 30 29,7
SMA 54 53,5
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Strata 1 7 6,9

Pekerjaan

Swasta 52 51,5
Wirausaha 5 5,0
Lainnya 44 43,6
Klasifikasi Pasien

Perorangan 58 57,4
Perusahaan 43 42.6
Jumlah 101 100

Tabel 1 menginformasikan bahwa masyoritas responden bejenis kelamin laki-laki
sebanyak 52 orang (51,5%). Adapun tingkat pendidikan responden terbanyak adalah SMA
sebesar 54 orang (53,5%) dan hanya sebagain kecil (6,9%) berpendidikan tinggi. Mayoritas
pekerjaan responden sebesar 52 orang (51,5%) bekerja sebagai pegawai swasta, dan
klasifikasi Pasien sebanyak 58 orang (57,4%) berasal dari perorangan.

b. Analisis Univariat

Tabel 2. Distribusi Perilaku Caring, Komunikasi Terapeutik Perawat dan Kepuasan Pasien di
UGD UPT Puskesmas Batu Putih Kabupaten Berau Tahun 2024

Variabel Frekuensi Persentase

(N) (%0)

Perilaku Caring

Tidak Caring 11 10,9

Caring 90 89,1

Komunikasi Terapeutik

Tidak Terapeutik 14 13,9

Terapeutik 87 86,1

Kepuasan Pasien

Puas 12 11,9

Tidak Puas 89 88,1

Jumlah 101 100

Berdasarkan Tabel. 2 menunjukkan bahwa sebesar 90 orang (89,1%) menyatakan
perilaku caring perawat positif, dan sebanyak 87 orang (86,1%) menyatakan komunikasi
perawat terapeutik. Adapun, Hasil penelitian tentang tingkat kepuasan pasien menunjukkan
bahwa sebanyak 89 orang (88,1%) menyatakan puas terhadap pelayanan yang diberikan.

c. Analisis Bivariat

Tabel 3. Hubungan Perilaku Caring dengan Kepuasan Pasien

Tingkat Kepuasan

Perilaku Tidak Puas Puas Jumlah Value OR (95%

Caring P CI)
N % N % N %

ﬁir;’i‘?f 8 727 3 27,3 11 100 57,3

Cafm 0,000 (10,8 —
e 4 4.4 86 95,6 90 100 302.4)

Positif
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Berdasarkan Tabel. 3 menunjukkan bahwa 86 responden (95,6%) menyatakan puas
terhadap pelayanan dengan caring positif. Hasil uji Chi Square diperoleh angka p = 0,000 lebih
rendah dari 0,05 maka Ha diterima dan OR (95% CI) =57,3 (10,8 — 302,4), dengan demikian
dapat disimpulkan bahwa perilaku caring negatif meningkatkan risiko sebesar 57,3 kali lebih
besar untuk membuat pasien merasa tidak puas dibandingkan dengan perilaku caring positif.

Tabel 4. Hubungan Komunikasi Terapeutik dengan Kepuasan Pasien

Tingkat Kepuasan
Jumlah
Komunikasi Terapeutik Tidak Puas Puas p Value OR (95% CI)
N % N % N %
Tidak Terapeutik 10 714 4 28,6 14 100 106,2
0,000 17,2 -655,4
Terapeutik 2 23 8 97,7 87 100 (17,2 - 655,4)

Hasil penelitian mengungkapkan bahwa sebagian besar responden yang merasa tidak
puas terhadap pelayanan menerima komunikasi yang tidak bersifat terapeutik, yakni sebanyak
10 orang (71,4%). Sebaliknya, sebanyak 85 responden (97,7%) menyatakan puas ketika
perawat menerapkan komunikasi yang bersifat terapeutik.

Hasil uji Chi Square diperoleh angka yaitu p = 0,000 lebih rendah dari 0,05 maka Ha
diterima dan OR (95% CI) = 106.2 (17,2 — 655,4) artinya adalah komunikasi tidak terapeutik
meningkatkan risiko 106,2 kali lebih besar untuk membuat pasien merasa tidak puas dibanding
dengan komunikasi terapeutik.

Pembahasan

Kepuasan pasien dipengaruhi oleh beberapa faktor diantaranya adalah perilaku caring
dan komunikasi terapeutik perawat. Pada variabel perilaku caring hasil penelitian menunjukkan
bahwa 86 responden (95,6%) menyatakan puas dengan caring positif, dan responden yang
menyatakan tidak puas, dengan perilaku caring yang negatif yaitu 8 responden (72,7%).
Temuan ini sejalan dengan temuan (Kibret et al., 2022) dan (Pratiwi, 2022) yang menyatakan
bahwa ada hubungan antara perilaku caring perawat dengan kepuasan pasien.

Terdapat lima dimensi utama yang dapat digunakan sebagai indikator dalam menilai
kepuasan secara komprehensif terhadap pelayanan, yang dikenal dengan konsep RATER vyaitu
Resposiveness, Assurance, Tengible, Empathy, dan Reliable. Perilaku caring termasuk di dalam
indikator empathy yaitu terkait kemampuan perawat dalam membangun hubungan yang baik,
menunjukkan perhatian, serta memahami kebutuhan pasien secara menyeluruh (Arikunto,
2016). Dengan demikian, peneliti berasumsi bahwa perilaku caring perawat sangat
mempengaruhi tingkat kepuasan pasien. Sehingga, tingginya perilaku caring perawat, akan
mendorong kepuasan pasien.

Pada variabel komunikasi terapeutik temuan menginformasikan bahwa hampir seluruh
responden yang menyatakan tidak puas dengan komunikasi yang tidak terapeutik yaitu
sebanyak 10 responden (71,4%) dan sebanyak 85 responden (97,7%) mengatakan puas dengan
komunikasi terapeutik.

Temuan ini mendukung temuan sebelumnya oleh (Gessesse et al., 2022) dan
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(Saprianingsih, 2020) yang menyatakan bahwa ada hubungan antara komunikasi terapeutik
dengan kepuasan pasien. Kepuasan pasien dapat dipengaruhi oleh beberapa aspek yaitu aspek
kenyamanan, aspek hubungan pasien dengan perawat, aspek kompetensi teknis perawat, dan
aspek biaya (Permatasari & Putra, 2021). Dengan demikian, peneliti berasumsi bahwa terdapat
hubungan kuat antara komunikasi terapeutik perawat dengan kepuasan pasien. Semakin baik
komunikasi yang dijalin oleh perawat dengan pasien, maka semakin tinggi pula tingkat
kepuasan pasien.

Kesimpulan

Kesimpulan dari penelitian ini adalah terdapat hubungan antara perilaku caring dan
komunikasi terapeutik perawat dengan kepuasan pasien di Unit Gawat Darurat UPT Puskesmas
Batu Putih Kabupaten Berau. Saran untuk puskesmas dalam meningkatkan mutu pelayanan di
bidang kebersihan dan kondisi lingkungan adalah dengan membagi waktu kerja tenaga
kebersihan menjadi dua shift pagi dan sore, serta membatasi jumlah pengunjung dan jam besuk
pasien. Sementara itu, saran bagi perawat sebagai pemberi pelayanan keperawatan adalah untuk
senantiasa menerapkan perilaku caring dan komunikasi terapeutik dalam pemberian asuhan
keperawatan. Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa mayoritas perawat masih belum
memperkenalkan diri kepada pasien sebelum memberikan pelayanan. Bagi peneliti selanjutnya,
penelitian ini dapat dijadikan referensi dan masukan untuk penelitian lebih lanjut mengenai
hubungan perilaku caring perawat dan komunikasi terapeutik dengan kepuasan pasien di UGD
UPT Puskesmas Batu Putih Kabupaten Berau.
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