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Abstrak 
 

Kualitas pelayanan asuhan keperawatan dapat diukur melalui tingkat kepuasan masyarakat atas pelayanan 
asuhan keperawatan yang diterima. Kepuasan pasien terhadap pelayanan asuhan keperawatan dapat 
dipengaruhi oleh banyak faktor, salah satu faktor tersebut adalah komunikasi yang dilakukan oleh perawat. 
Komunikasi yang dilakukan oleh perawat yang sering disebut dengan komunikasi terapeutik. Tujuan penelitian 
ini adalah untuk mengetahui Kepuasan Pasien Jamkesmas Terhadap Komunikasi Terapeutik Perawat Dalam 
Pelayanan Asuhan Keperawatan Di Ruang Kenanga RSUD Cilacap. Penelitian dilakukan bulan Juni sampai 
dengan Juni 2011, menggunakan metode penelitian kualitatif dan teknik purposive sampling. Jumlah partisipan 
5 orang. Analisa hasil penelitian menggunakan teknik pemeriksaan. Hasil penelitian menunjukan bahwa pasien 
jamkesmas cukup puas (7/10) dan puas (8/10) terhadap komunikasi terapeutik yang dilakukan oleh perawat. 
Berdasarkan penelitian ini dapat disarankan untuk perawat supaya dapat meningkatkan keterampilan 
komunikasi terapeutik, dan dilakukan penelitian secara kuantitatif.  

Kata Kunci: Kepuasan, Jamkesmas, Komunikasi Terapeutik, Perawat 
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Pendahuluan 
Kualitas pelayanan asuhan keperawatan dapat 
diukur melalui tingkat kepuasan masyarakat 
atas pelayanan asuhan keperawatan yang 
diterima (Smeru, 2004).  
Kepuasan pasien terhadap pelayanan asuhan 
keperawatan dapat dipengaruhi oleh banyak 
faktor, salah satu faktor tersebut adalah 
komunikasi yang dilakukan oleh perawat 
(Muninjaya, 2004). Komunikasi yang 
dilakukan oleh perawat yang sering disebut 
dengan komunikasi terapeutik (Purwanto, 
1994). 
Komunikasi terapeutik perawat dapat 
berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Hal ini 
dapat disebabkan karena dalam menerima 
pelayanan asuhan keperawatan hendaknya 
juga harus diperhatikan oleh pemberi 
pelayanan asuhan keperawatan. 
RSUD Cilacap merupakan rumah sakit yang 
terletak di Jl. Jenderal Gatot Subroto No 28 
Cilacap, merupakan RS kelas B non 
pendidikan. Memiliki luas tanah 3,414 Ha, 
dengan 324 sumber daya manusia (di 
antaranya 9 pelayanan spesialis). Ruang 
Kenanga merupakan ruang rawat inap kelas III 
yang dipergunakan salah satunya pasien-
pasien jamkesmas di RSUD Cilacap. 

 
Metode  
Penelitian kualitatif yaitu pendekatan induktif 
untuk menemukan atau mengembangkan 
pengetahuan yang memerlukan keterlibatan 
peneliti dalam mengidentifikasi pengertian 
atau relevansi fenomena tertentu terhadap 
individu. Sampel dilakukan secara purposive. 
Pasien berjumlah 3 orang. Tehnik 
pengumpulan data dengan wawancara 
mendalam. 
 
Hasil 
1. Persepsi pasien jamkesmas tentang 

komunikasi terapeutik 
Hasil penelitian menyebutkan 

bahwa persepsi pasien jamkesmas tentang 
komunikasi terapeutik adalah suatu 
bentuk komunikasi antara perawat dengan 
pasien diartikan berupa ngobrol-ngobrol 
atau perintah pengobatan, Persepsi 
tersebut dipengaruhi oleh pemahaman 
dari informan yang meyakini bahwa 
komunikasi terapeutik hanya sebatas 
berbincang-bincang atau perintah 
pengobatan. 

2. Persepsi pasien jamkesmas tentang cara 
komunikasi terapeutik yang dilakukan 
oleh perawat 

Hasil penelitian menunjukan 
bahwa seluruh pasien jamkesmas 
menyatakan bahwa perawat memberikan 
uluk salam “Assalamualaikum” pada saat 
bertemu pasien. Seluruh pasien 
jamkesmas menyatakan bahwa perawat 
tidak memperkenalkan diri. Seluruh 
pasien jamkesmas menyatakan bahwa 
perawat tidak menjelaskan tujuan 
tindakan dan manfaatnya. Seluruh pasien 
jamkesmas menyatakan bahwa perawat 
tidak menjelaskan kontrak waktu 
pertemuan. Tugas perawat pada tahap ini 
adalah membangun iklim percaya, 
memahami penerimaan dan komunikasi 
terbuka, memformulasikan kontrak denga 
pasien.  Sedangkan komponen kontrak 
dengan pasien adalah: nama petugas 
kesehatan atau pasien, peran yang 
diharapkan dari perawat dan pasien, 
tanggung jawab petugas kesehatan dan 
pasien, tujuan, kerahasiaan, harapan, 
topik atau kegiatan, waktu dilakukannya 
interaksi (Parsini, 2001). 

Fase Kerja (Working), pada fase 
ini perawat dituntut untuk bekerja keras 
untuk memenuhi tujuan yang telah 
ditetapkan pada fase orientasi.  

Hasil penelitian menunjukan 
bahwa seluruh pasien jamkesmas 
menyatakan bahwa perawat tidak 
melakukan komunikasi pada saat 
melakukan tindakan keperawatan.  

Fase Penyelesaian (Termination), 
pada fase ini perawat mendorong pasien 
untuk memberikan penilaian atas tujuan 
telah dicapai, agar tujuan yang tercapai 
adalah kondisi yang saling 
menguntungkan dan memuaskan. 
Merupakan akhir dari setiap pertemuan 
perawat dengan pasien. Hasil penelitian 
menunjukan bahwa seluruh pasien 
jamkesmas menyatakan bahwa perawat 
tidak melakukan komunikasi evaluasi 
setelah melakukan tindakan  keperawatan. 
Seluruh pasien jamkesmas menyatakan 
bahwa perawat tidak melakukan rencana 
tindak lanjut setelah melakukan tindakan 
keperawatan. Seluruh pasien jamkesmas 
menyatakan bahwa perawat tidak 
melakukan kontrak pertemuan yang akan 
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datang setelah melakukan tindakan 
keperawatan 

3. Persepsi pasien jamkesmas tentang 
manfaat komunikasi terapeutik yang 
dilakukan oleh perawat  

Hasil penelitian menunjukan 
bahwa satu dari tiga pasien jamkesmas 
menyatakan bahwa tidak tahu manfaat 
komunikasi terapeutik, satu pasien 
jamkesmas menyatakan tidak ada manfaat 
komunikasi terapeutik dan satu pasien 
jamkesmas menyatakan manfaat 
komunikasi terapeutik supaya cepat 
sembuh dari penyakit yang diderita 

4. Persepsi pasien jamkesmas tentang 
kepuasan komunikasi terapeutik yang 
dilakukan oleh perawat 

Hasil penelitian menunjukan 
bahwa dua pasien jamkesmas menyatakan 
puas (8/10) dan satu pasien jamkesmas 
menyatakan cukup puas (7/10) terhadap 
komunikasi terapeutik yang dilakukan 
oleh perawat. 

Kepuasan pasien dapat 
berhubungan dengan berbagai aspek 
diantaranya mutu pelayanan yang 
diberikan, kecepatan pemberian layanan, 
prosedur serta sikap yang diberikan oleh 
pemberi pelayanan kesehatan itu sendiri. 

 
Diskusi 

Perawat harus dapat menerapkan 
komunikasi terapautik sesuai dengan standar 
komunikasi keperawatan kepada semua pasien 
meskipun pasien tersebut adalah jamkesmas 
meliputi tiga fase yaitu orientasi, kerja, dan 
terminasi. Serta mampu menerapkan berbagai 
macam teknik komunikasi keperawatan yang 
ada. 

Hasil penelitian menunjukan perawat 
masih belum melakukan fase-fase 
komunikasi terapeutik. 
 

Conclusion 
Persepsi pasien jamkesmas tentang 

pengertian komunikasi terapeutik menurut 
pasien jamkesmas di ruang Kenangan RSUD 
Kabupaten Cilacap cukup baik, hal ini dengan 
pernyataan yang menunjukan pasien 
jamkesmas tentang komunikasi terapeutik 
adalah suatu bentuk komunikasi antara 
perawat dengan pasien diartikan berupa 
ngobrol-ngobrol atau perintah pengobatan,  

Fase Orientasi komunikasi terapeutik 
perlu dilakukan perawat meliputi memberi 

salam; memperkenalkan diri; menanyakan 
nama pasien; menyepakati pertemuan 
(kontrak); melengkapi kontrak; menyepakati 
masalah pasien; mengakhiri perkenalan. Hasil 
penelitian menunjukan bahwa seluruh pasien 
jamkesmas menyatakan bahwa perawat 
memberikan uluk salam “Assalamualaikum” 
pada saat bertemu pasien. Seluruh pasien 
jamkesmas menyatakan bahwa perawat tidak 
memperkenalkan diri. Seluruh pasien 
jamkesmas menyatakan bahwa perawat tidak 
menjelaskan tujuan tindakan dan manfaatnya. 
Seluruh pasien jamkesmas menyatakan bahwa 
perawat tidak menyepakati kontrak waktu 
pertemuan. 

Pada Fase Kerja perawat dituntut untuk 
bekerja keras untuk memenuhi tujuan yang 
telah ditetapkan pada fase orientasi, pada fase 
inilah perawat perlu menerapkan berbagai 
macam tekhnik komunikasi. 

Fase Penyelesaian/ Terminasi perawat 
mendorong pasien untuk memberikan 
penilaian atas tujuan atau evaluasi yang telah 
dicapai, agar tujuan yang tercapai adalah 
kondisi yang saling menguntungkan dan 
memuaskan. Perawat juga perlu melakukan 
rencana tindak lanjut dan kontrak pertemuan 
yang akan datang setelah melakukan tindakan 
keperawatan.  
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