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Workload is a person's ability to accept a job that can cause
complaints from patients and result in decreased service
quality and patient satisfaction. The purpose of this study was
to determine the relationship between workload and
therapeutic communication to patient satisfaction in the class
Il inpatient room of Arifin Achmad Hospital, Riau Province.
The study used quantitative research with a correlation study
approach with respondents 53 patients and 40 nurses in the
Edelwis and Dahlia Class Il Inpatient Rooms. The research
instruments used Workload questionnaires and Observation
Sheets for nurses and Patient Satisfaction questionnaires. The
analysis used was univariate analysis using frequency
distribution test and bivariate analysis using chi square person
test. The results of the frequency distribution test found that
the most patient satisfaction category was quite satisfied with
the number of 31 respondents, the results of the chi square
test showed that the variable relationship between nurse
workload and patient satisfaction was that there was no
relationship with a p value of 0.182. Then for therapeutic
communication with patient satisfaction has no significant
relationship with a p value of 0.416. It is expected that nurses
can pay attention to patients from therapeutic
communication towards patients and hospitals transfer
nurses to class Ill inpatient rooms in order to reduce the
workload experienced by nurses in the Class Il Inpatient
Room of Arifin Achmad Hospital Riau Province.
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PENDAHULUAN

Beban kerja adalah kemampuan tubuh
seseorang  dalam  menerima  suatu
pekerjaan. Beban kerja yang diterima
seseorang harus sesuai dan seimbang
dengan kemampuan fisikataupun psikologis
pekerja yang menerima beban kerja
tersebut (Manuaba, 2000; Romadhoni,
Asmony, & Suryatni, 2015). Beban kerja
dalam unit pelayanan keperawatan adalah
semua tindakan atau kegiatan yang
dilakukan oleh perawat dalam waktu 24
jam. Beban kerja mengacu pada tindakan
atau prosedur tindakan yang sangat
dipengaruhi oleh tingkat ketergantungan

pengunjung. Semakin tinggi
ketergantungan pengunjung,
semakinbanyak prosedur tindakan

keperawatan yang dilaksanakan dan
semakin besar beban kerjaunit
keperawatan (Madadzadeh, Barati, &
Asour, 2018). Ketidakmampuan menerima
beban kerja dapat terjadi karena
kemampuan menerima beban kerja tidak
cukup untuk menyeimbangkan beban kerja
yang diterima oleh pekerja.

Komunikasi terapeutik merupakan
keterampilan interpersonal yang dimiliki
perawat untuk  saling  memberikan
pengertian antara perawat dan pasien agar
terbentuknya bina  hubungan saling
percaya, mencegah terjadinya masalah
ilegal, dan membantu penyembuhan pasien
(Siti, Zulpahiyana, & Indrayana, 2016). Salah
satu faktor yang dapat mempengaruhi
komunikasi ialah sikap caring, kehangatan,
rasa hormat, dan penerimaan. Jika beban
kerja yang dialami perawat tergolong berat
maka faktor tersebut tidak bisa terlaksana
dengan baik, sehingga perawat tidak bisa
melakukan komunikasi terapeutik yang
maksimal (Hidayati et al., 2021).

Didukung oleh penelitian terdahulu Analisis
pelaksanaan komunikasi terapeutik perawat
di ruang rawat inap RS Pemerintah dan RS
Swasta, mengatakan bahwa terdapat
perbedaan signifikan pada pelaksanaan
komunikasi terapeutik perawat di RS
Pemerintah dan di RS Swasta, pelaksanaan

komunikasi perawat di RS Swasta lebih baik
daripada di RS Pemerintah (Fitria &
Shaluhiyah, 2017). Hasil penelitian tentang
hubungan beban kerja perawat dengan
pelaksanaan komunikasi terapeutik di RS
PKU Muhammadiyah Yogyakarta,
menyatakan bahwa terdapat hubungan
yang signifikan antara beban kerja perawat
dengan pelaksanaan komunikasi terapeutik
(Yunitasari, 2015). Komunikasi seperti tata
cara penyampaian informasi, menanggapi
keluhan-keluhan pasien, dan cara perawat
merespon keluhan pasien dapat
mempengaruhi kepuasan pasien.
Komunikasi yang buruk menyebabkan
banyaknya keluhan tentang asuhan
keperawatan dan berpotensi menurunkan
tingkat kepuasan pasien.

Kepuasan pasien adalah suatu tingkat
perasaan seorang pasien setelah
membandingkan hasil pelayanan yang
dirasakan dengan harapan yang diinginkan
oleh  pasien  setelah  mendapatkan
pelayanan (Transyah & Toni, 2018). Faktor-
faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan
pasien diantaranya adalah komunikasi,
untuk menjaga kepuasan pasien maka
perawat berkomunikasi mendengarkan
keluhan pasien dan menjelaskan prosedur
tindakan  keperawatan. Beban kerja
perawat yang tidak sesuai menyebabkan
pelaksanaan komunikasi terapeutik kurang
maksimal sehinga dapat mengganggu
kepuasan pasien serta mempengaruhi
kualitas pelayanan yang diberikan oleh
perawat. Berdasarkan hasil penelitian
lainnya menunjukkan bahwa sebagian besar
responden merasa kurang puas terhadap
pelayanan kesehatan (Rahmawati, Widia, &
Anggreini, 2021). Sementara itu, penelitian
terdahulu tentang tingkat kepuasan pasien
rawat inap terhadap pelayanan
keperawatan, hasil yang didapatkan
menunjukkan bahwa lebih dari separuh
resonden merasa puas dengan pelayanan
keperawatan di RSUD Kraton Kabupaten
Pekalongan (Arifin, Sumitri, & Lestari, 2013).

HealthCare Nursing Journal, Vol 7 No 1| 129



METODE

Jenis penelitian yang digunakan yakni
correlation study, Peneliti menggunakan
desain penelitian cross sectional yakni
dimana variabel independen dan variabel
dependen  dikumpulkan  pada  saat
bersamaan (Adiputra et al., 2021). Penelitian
ini bertujuan untuk mengetahui hubungan
beban kerja dan komunikasi terapeutik
terhadap kepuasan pasien. Penelitian ini
dilakukan di Ruang Rawat Inap Kelas Il
RSUD Arifin Achmad Provinsi Riau. Peneliti
memilih untuk melakukan penelitian di
Ruang Rawat Inap Kelas Il Edelweis dan
Dahlia RSUD Arifin Achmad Provinsi Riau
karena berdasarkan data awal yang peneliti
dapatkan saat studi pendahuluan, jumlah
pasien di ruang rawat inap Edelweis dan
Dahlia tergolong banyak yakni pada bulan
November 2021 yakni 435 pasien, jumlah
perawat di ruang edelweis dan dahlia
sebanyak 50 perawat, dan RSUD Arifin
Achmad Provinsi Riau merupakan rumah
sakit rujukan provinsi.

Populasi penelitian ini adalah semua pasien
di ruang rawat inap Edelweis dan Dahlia
serta perawat pelaksana di ruang rawat
inap Edelweis dan Dahlia. Sampel dalam
penelitian ini adalah semua perawat
pelaksana di Ruang Rawat Inap Kelas Il
Edelweis dan Dahlia dengan jumlah 40
perawat, dan semuanya dijadikan sampel
dalam  penelitian  (total  sampling).
Sementara itu pada responden pasien
jumlah populasi 435 pasien selama bulan
November 2021. Penelitian ini
menggunakan pengambilan sampel dengan
metode nonprobability Sampling  yakni
pengambilan  sampel tidak memberi
peluang yang sama bagi setiap anggota
populasi untuk dipilih menjadi sampel.
Teknik sampling yang digunakan pada
penelitian ini berupa accidental sampling
yakni teknik penentuan sampel dengan
pertimbangan tertentu (Sugiyono, 2019).
Cara pengumpulan data pada penelitian ini
menggunakan kuesioner beban kerja,
kuesioner kepuasan pasien dan lembar
observasi komunikasi terapeutik. Pada

penelitian ini menggunakan uji pearson chi
square  untuk  mengetahui  adanya
hubunngan beban kerja perawat terhadap
kepuasan pasien dan komunikasi terapeutik
terhadap pasien. Apabila tabel lebih dari
2x2, misalnya 3x2, 3x3, dan sebagainya,
maka digunakan uji Pearson Chi Square
(Hastono, 2007).

HASIL
Karakteristik Responden
Tabel 1. Tendensi Sentral Usia Responden

Perawat dan Pasien
Usia Mean Median SD Min Max

Perawat 33.78 34.00 6.475 25 53
Pasien 40.40 4100 11.938 12 72

Berdasarkan tabel 1 didapatkan data
bahwa usia perawat di Ruangan Edelweis
dan Dahlia RSUD Arifin Achmad Provinsi
Riau rata-rata berusia 34 tahun dengan
standar deviasi 6.475, sedangkan pasien
rawat inap Ruangan Edelweis dan Dahlia
RSUD Arifin Achmad Provinsi Riau rata-rata
berusia 40 tahun dengan standar deviasi

11.938.

Tabel 2. Distribusi Frekuensi Karakteristik

Responden Perawat di Ruang Rawat Inap

Edelweis dan Dahlia RSUD Arifin Achmad
Provinsi Riau

Karakteristik ~ Kategori Frekuensi Presentase

(N) (%)

Jenis Perempuan 30 75
Kelamin

Laki-laki 10 25
Jumlah 40 100
Lama <10 tahun 23 57,5
Bekerja

>10 tahun 17 42,5

Berdasarkan tabel 2 dapat diketahui bahwa
pada kategori jenis kelamin, mayoritas
perawat adalah perempuan dengan jumlah
30 orang (75%). Selain itu, pada kategori
lama bekerja, mayoritas bekerja kurang
dari 10 tahun dengan jumlah 23 orang
(57,5%). Dalam karakteristik pendidikan
terakhir, perbedaan jumlah antara D3 dan
S1 relatif kecil, dengan didominasi oleh S1
sejumlah 21 orang (39,6%).
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Tabel 3. Distribusi Frekuensi Karakteristik
Responden Pasien di Ruang Rawat Inap
Edelweis dan Dahlia RSUD Arifin Achmad
Provinsi Riau

Karakteristik Frekuensi Persenta
(F) se (%)
Jenis Kelamin Laki-laki 20 37.7
Perempuan 33 62.3
SD SMP SMA 18 34.0
Pendidikan Diploma 13 24.5
Terakhir Sarjana 14 26.4
5 9.4
3 5.7
Total 53 100
Berdasarkan tabel 3. dari hasil penelitian,
didapatkan distribusi responden

berdasarkan jenis kelamin dan pendidikan
terakhir. Pasien rawat inap ruang Edelweis
dan Dahlia RSUD Arifin Achmad Provinsi
Riau mayoritas berjenis kelamin perempuan
sebanyak 33 orang (62.3%). Karakteristik
responden pasien berdasarkan pendidikan
terakhir mayoritas SD sebanyak 18 orang

(34.0%).

Tabel 4. Distribusi Frekuensi Total Beban
Kerja di Ruang Rawat Inap Edelweis dan
Dahlia RSUD Arifin Achmad Provinsi Riau

Kurang 38 95

Jumlah 40 100

Berdasarkan tabel 4 dapat disimpulkan
bahwa pada variabel komunikasi terapeutik
yang  diukur  menggunakan lembar
observasi komunikasi terapeutik, kategori
terbanyak adalah kurang baik dengan
jumlah 38 responden (95%).

Tabel 5 Distribusi Frekuensi Total Kepuasan
Pasien di Ruang Rawat Inap Edelweis dan
Dahlia RSUD Arifin Achmad Provinsi Riau

Variabel Kategori  Frekuensi  Presentase
(N) (%)
Kepuasan Puas 10 18,9
Pasien Cukup Puas 33 62,3
Tidak Puas 10 18,9
Jumlah 40 100

Berdasarkan tabel 5 dapat disimpulkan
bahwa pada variabel kepuasan pasien yang
diukur menggunakan kuesioner kepuasan
pasien, kategori terbanyak adalah cukup
puas dengan jumlah 33 responden (62,3%).

Bivariat
Tabel 6 Analisa Hubungan Beban Kerja
Terhadap Kepuasan Pasien di Ruang Rawat
Inap Edelweis dan Dahlia RSUD Arifin
Achmad Provinsi Riau

Variabel Kategori  Frekuensi  Presentase
(N) (%) Beban Kerja Total P value
Beban Berat 30 75 Berat Sedang
Kerja
Sedang 10 25 Kepuasan Puas 3(60%)  2(40%) 5(100%) 0,182
Ringan 0 0 Pasien Cukup 18 (81,8%) 4 (18,2%) 22 (100%)
Jumlah 40 100 puas
Berdasarkan tabel 4 dapat disimpulkan Tidak 5(55,6%) 4 (44,4%) 9 (100%)
bahwa pada variabel beban kerja yan puas
P Ja_yang Total 26 (72,2%) 10 (27,8%) 36 (100%)

diukur menggunakan kuesioner beban
kerja, kategori terbanyak adalah beban
kerja berat dengan jumlah 30 responden

(75%).

Tabel 5 Distribusi Frekuensi Komunikasi
Terapeutik di Ruang Rawat Inap Edelweis
dan Dahlia RSUD Arifin Achmad Provinsi

Riau
Variabel Kategori  Frekuensi  Presentase
(N) (%)
Komunikasi Baik 0 0
Terapeutik Cukup 2 5

Berdasarkan tabel 6 menunjukkan bahwa
dari 5 responden yang memiliki tingkat
kepuasan puas terdapat 3 orang (60%)
dengan beban kerja perawat berat, dan 2
orang (40%) dengan beban kerja perawat
sedang. Pada 22 responden yang memiliki
tingkat kepuasan cukup puas terdapat 18
orang (81,8%) dengan beban kerja perawat
berat, dan 4 orang (18,2%) dengan beban
kerja perawat sedang. Sedangkan pada 9
responden yang memiliki tingkat kepuasan
tidak puas terdapat 5 orang (55,6%) dengan
beban kerja perawat berat, dan 4 orang
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(44,4%) dengan beban kerja perawat
sedang. Berdasarkan hasil uji statistik Chi-
square didapatkan p-value 0,182 > (a=0,05)
yang berarti tidak ada hubungan antara
beban kerja perawat dengan kepuasan
pasien karena p value > a 0,05.

DISKUSI

Hubungan antara Beban Kerja Perawat
dengan Kepuasan Pasien

Mutu pelayanan Kesehatan merujuk pada
tingkat kesempurnaan pelayanan
Kesehatan dalam menimbulkan rasa puas
pada diri setiap pasien dan memberikan
dampak positif bagi kesembuhan pasien.
Buruknya manajemen dan pelayanan jasa
Kesehatan kepesertaan BPJS Kesehatan
yang diberikan rumah sakit kepada pasien
sudah disadari mengakibaykan banyak
kerugian bagik bagi rumah sakit maupun
bagi pasien. Meskipun pasien tidak
menyampaikan keluhannya bukan berarti
secara otomatis dianggap puas dengan
pelayanan di rumah sakit (Kartika, Sari,
Rosyadi, & Dilaruri, 2018). Pelayanan
keperawatan merupakan bagian integral
dari pelayanan kesehatan di rumah
sakit  sehingga  kualitas  pelayanan
keperawatan merupakan indikator untuk
mengevaluasi kualitas pelayanan
kesehatan. Terdapat beragam hal yang
dapat menjadi indikator keberhasilan
pelayanan keperawatan. Fokus yang utama
adalah bagaimana cara perawat memberi
asuhan keperawatan, berkomunikasi, dan
membantu kesembuhan pasien. Hal ini
dikarenakan perawat sebagai tenaga
kesehatan yang paling sering bertemu
dengan pasien (Sulistyowati et al., 2020).

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan
oleh peneliti di Ruang Rawat Inap Edelweis
dan Dahlia menggunakan kuesioner,
kepuasan pasien kategori terbanyak adalah
cukup puas dengan jumlah 33 responden
(62,3%). Kepuasan pasien dapat meningkat
dari beberapa hal, seperti komunikasi
antara perawat dan pasien, kecepatan
perawat dalam menanggapi keluhan
pasien, kenyamanan ruang perawatan,

proses administrasi yang cepat, dan juga
kecakapan tenaga medis dalam menjawab
pertanyaan pasien (Suyanto, 2018).
Kepuasan pasien merupakan hal yang
utama dalam pelayanan keperawatan. Hal
ini dikarenakan kepuasan pasien terhadap
pelayanan selain dapat menunjang proses
kesembuhan pasien, juga dapat membawa
citra positif terhadap pelayanan rumah
sakit. Pada hasil penelitian variabel
hubungan beban kerja perawat dengan
kepuasan pasien memiliki nilai p value
0,182. Hal ini dapat disimpulkan bahwa
tidak ada hubungan antara beban kerja
perawat dengan kepuasan pasien karena p
value > a 0,05. Hal ini tidak sejalan dengan
penelitian mengenai hubungan beban kerja
perawat dengan tingkat kepuasan pasien
dalam pemberian asuhan keperawatan di
ruang rawat inap RSU GMIM Pancaran
Kasih  Manado tahun 2021, yang
mengatakan bahwa terdapat hubungan
antara beban kerja perawat dengan tingkat
kepuasan  pasien  (Maweikere, Y.,
Manampiring, A. E., & Toar, J. M., 2021).
Terdapat variabel lain seperti Kerjasama tim
keperawatan yang saling berkoordinasi dan
kemampuan perawat dalam melakukan
tindakan yang dapat menjadi penyebab
walaupun beban kerja meningkat, namun

pasien tetap merasakan pelayanan
keperawatan yang prima. Sehingga
walaupun  beban  kerja  meningkat,

pelayanan keperawatan tetap dirasa cukup
memuaskan bagi pasien (Marquis et al.,
2015).

Hubungan antara Komunikasi Terapeutik
dengan Kepuasan Pasien

Berdasarkan hasil penelitian, diketahui
bahwa untuk  komunikasi  terapetik
dengan kepuasan pasien tidak memiliki
hubungan yang berarti. Hal ini dapat
diketahui dari nilai p value 0,416. Sehingga,
dapat disimpulkan bahwa tidak ada
hubungan antara komunikasi terapetik
dengan kepuasan pasien karena p value >
a 0,05. Hal ini berbeda dengan penelitian
yang berjudul Impact of Effective
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Communication on the Quality of Excellent
Service and Patient Satisfaction in the
Outpatient Department pada tahun 2021
yang menyatakan bahwa komunikasi yang
efektif secara signifikan dapat
mempengaruhi ~ penyampaian  kualitas
layanan yang sangat baik, menunjukkan
bahwa hal itu berdampak pada peningkatan
kepuasan pasien (Ratna et al., 2021).
Perbedaan hasil penelitian ini
dimungkinkan karena pada penelitian ini
berfokus hanya pada dua ruangan saja, dan
tidak melihat secara umum dari satu rumah
sakit. Penyebab perbedaan lainnya adalah
perawat yang  menjadi responden
penelitian sudah lama bekerja diruang
tersebut, sehingga walaupun komunikasi
kurang terapetik namun pelayanan secara
komprehensif tetap dapat berjalan dengan
baik.

Komunikasi terapeutik sangat penting bagi
perawat karena perawat merupakan
profesional kesehatan yang memiliki
interaksi paling intensif dengan pasien.
Menerapkan komunikasi yang baik dapat
meningkatkan bina hubungan saling
percaya. Namun, implementasi yang tidak
efektif dapat mengganggu hubungan
terapeutik antara pasien dan perawat,
sehingga mempengaruhi ketidakpuasan
pasien. Kondisi seperti itu pasti berdampak
besar pada proses penyembuhan dan
kepuasan pasien (Ratna et al., 2021).

Hasil penelitian ini sejalan dengan M. Dora
(2019), yang mendapatkan dari total 30
(100%) responden, sebanyak 20 (66,7%)
responden menyatakan komunikasi yang
dilakukan perawat diruangan tersebut
tidak efektif. Peneliti mengungkapkan
bahwa dari banyaknya responden yang
menyatakan komunikasi perawat tidak
efektif diruang tersebut dikarenakan masih
banyaknya perawat yang tidak
mengucapkan salam, tidak
memperkenalkan diri kepada pasien, atau
pun perawat yang tidak memberikan
penjelasan mengenai lamanya prosedur
tindakan kepada pasien sehingga pasien

merasa hal itu perlu jadi bahan evaluasi bagi
kepala ruangan rawat inap tersebut agar
perawatnya  menjalankan  komunikasi
terapeutik dengan efektif.

Menurut hasil Analisa statistik denga uji
korelasi Spearman diperoleh nilai p-value
0,000 (p>0,05), artinya ada hubungan yang
signifikan antara komunikasi terapeutik
perawat dengan kepuasan pasien rawat
inap. Penelitian sejalan yang dilakukan oleh
Kusumo (2017) berdasarkan hasil penelitian
dengan  menggunakan  uji  regersi
menunjukkan terdapat pengaruh yang
signifikan pelaksanaan komunikasi
terapeutik perawat terhadap kepuasan
pasien di Instalasi Gawat darurat dan
Poliklinik RSUD Jogja yang menyatakan
bahwa  semakin  baik  pelaksanaan
komunikasi terapeutik yang dilaksanakan
maka semakin puas pasien. Hasil ini sesuai
dengan teori yang mengemukakan bahwa
salah satu faktor yang memengaruhi
kepuasan pasien adalah memberikan
pelayanan  dengan komunikasi yang
terapeutik.  Perawat yang  memiliki
keterampilan berkomunikasi secara
terapeutik tidak saja akan menjalin
hubungan rasa percaya pada pasien,
mencegah terjadinya masalah legal,
memberikan kepuasan professional dalam
pelayanan keperawatan dan meningkatkan
citra profesi keperawatan serta citra rumah
sakit (Syarif, Husnul, & Nugroho, 2020).
Hubungan antara komunikasi terapeutik
perawat dengan kepuasan pasien dapat
terjadi Ketika perawat ~memberikan
pelayanan komunikasi terapeutik yang
optimal dan kinerja perawat yang cepat
dalam mengatasi masalah pasien. Pasien
merasakan kepuasan diri atas pelayanan
perawat yang diberikan dan mengurangi
beban perasaan pasien, dalam kondisi sakit
masalah kesehatannya dapat ditangani
dengan cepat untuk mencapai
kesembuhan.  Komunikasi  terapeutik
bertujuan untuk mengembangkan pribadi
klien kearah yang lebih positif atau adaptif
(Suartana & Dewi, 2021).

Berdasarkan hal diatas peneliti berasumsi
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bahwa komunikasi terapeutik memegang
peranan penting dalam memberikan
layanan keperawatan kepada pasien
terutama dalam melakukan Tindakan
kepada pasien. Komunikasi terapeutik
merupakan komunikasi yang di rencanakan
dengan tujuan untuk kesembuhan pasien.
Sehingga, apabila perawatan dalam
memberikan  pelayanan dan asuhan
keperawatan menggunakan komunikasi
terapeutik maka akan ~memengaruhi
tingkat kepuasan pasien selama menjalani
masa perawatan

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI
Berdasarkan penelitian ini, dapat
disimpulkan bahwa usia perawat rata-rata
34 tahun dan pasien rata-rata berusia 40
tahun. Kemudian, pada kategori jenis
kelamin, mayoritas perawat dan pasien
adalah perempuan. Selain itu, pada kategori
lama bekerja mayoritas perawat bekerja
kurang dari 10 tahun. Pada kategori
Pendidikan terakhir perawat mayoritas
adalah S1 dan Pendidikan terakhir pasien
mayoritas SD. Beban kerja perawat,
kategori berat memiliki jumlah paling
banyak yaitu 30 orang (75%) dan sedang
sebanyak 10 orang (25%). Pada kategori
komunikasi terapetik, jumlah paling banyak
ada pada kategori kurang dengan jumlah 38
responden (95%) dan cukup dengan jumlah
2 orang (5%). Pada variabel kepuasan
pasien, kategori terbanyak adalah cukup
puas dengan jumlah 33 responden (62,3%),
puas 10 sebanyak orang (18,9%), dan tidak
puas sebanyak 10 orang (18,9%).

Variabel hubungan beban kerja perawat
dengan kepuasan pasien memiliki nilai p
value 0,182. Hal ini dapat disimpulkan
bahwa tidak ada hubungan antara beban
kerja perawat dengan kepuasan pasien
karena p value > a 0,05. Kemudian untuk
komunikasi terapetik dengan kepuasan
pasien tidak memiliki hubungan yang
berarti. Hal ini dapat diketahui dari nilai p
value 0,416. Sehingga, dapat disimpulkan
bahwa tidak ada hubungan antara

komunikasi terapetik dengan kepuasan
pasien karena p value > a 0,05.
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