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ABSTRAK

Rumah Sakit sebagai pemberi layanan kesehatan dituntut untuk mampu memberikan pelayanan
yang memuaskan pasien. Namun masih ditemukan adanya ketidakpuasan pasien terhadap
komunikasi perawat. Rata-rata hasil data yang didapatkan dari beberapa rumah sakit di Indonesia
menunjukan 67% pasien yang mengeluh adanya ketidakpuasan dalam penerimaan pelayanan
kesehatan. Tujuan Penelitian untuk mengetahui hubungan Komunikasi Terapeutik Perawat
dengan Kepuasan Pasien di Ruang Intalasi Gawat Darurat Rumah Sakit Kramat 128 Jakarta.
Metodologi Penelitian mengunakan desain deskriptif korelatif dengan pendekatan cross
sectional. Populasi berjumlah 185 dengan Teknik pengambilan sampel menggunakan Non-
Probability Sampling dengan teknik Accidental Sampling yang bejumlah 126 pasien. Hasil
Komunikasi terapeutik perawat yang baik 73,8% dengan kepuasan pasien 65,9%, hasil uji Chi
Square diperoleh nilai P Value 0,002. Simpulan Terdapat hubungan antara komunikasi terapeutik
dengan kepuasan pasien di ruang Instalasi Gawat Darurat Rumah Sakit Kramat 128 Jakarta. Saran
diharapkan dapat menjadi dasar untuk memperhatikan penerapan komunikasi terapeutik perawat
khusunya di Ruang Instalasi Gawat Darurat. Hal tersebut dimaksudkan untuk meningkatkan
komunikasi terapeutik baik tahapan komunikasi, sikap dan teknik komunikasi terapeutik dalam

meningkatkan kualitas pelayanan keperawatan di Rumah Sakit.
Kata Kunci: Kepuasan, Perawat, Komunikasi, Terapeutik

ABSTRACT
Hospitals as health service providers are required to be able to provide services that satisfy
patients. However, it was still found that there was patient dissatisfaction with nurse
communication. The average data obtained from several hospitals in Indonesia shows that 67%
of patients complained of dissatisfaction with receiving health services. The aim of the research is
to determine the relationship between Nurse Therapeutic Communication and Patient Satisfaction
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in the Emergency Room at Kramat 128 Hospital, Jakarta. Research methodology uses a
correlative descriptive design with a cross sectional approach. The population was 185 with a
sampling technique using Non-Probability Sampling with an Accidental Sampling technique
totaling 126 patients. The results of good nurse therapeutic communication were 73.8% with
patient satisfaction 65.9%, the Chi Square test results obtained a P value of 0.002. Conclusion:
There is a relationship between therapeutic communication and patient satisfaction in the
Emergency Room at Kramat 128 Hospital, Jakarta. It is hoped that the suggestions can become a
basis for paying attention to the implementation of therapeutic communication by nurses,
especially in the Emergency Room. This is intended to improve therapeutic communication,
including communication stages, attitudes and therapeutic communication techniques in
improving the quality of nursing services in hospitals.

Keywords: Satisfaction, Nursing, Communication, Therapeutic

LATAR BELAKANG

Rumah Sakit sebagai pemberi layanan kesehatan yang didalamnya terdiri dari perawat,
dokter dan para medis lainnya yang dituntut untuk mampu memberikan pelayanan yang
memuaskan pasien. Ketika pasien merasakan kepuasan dalam pelayanan kesehatan yang
diberikan, itu dapat berdampak positif pada proses kesembuhan pasien, kepercayaan dalam
pemberian tindakan keperawatan, dan penilaian dari pasien terhadap kinerja perawat di Instalasi
Gawat Darurat (Luan et al., 2018).

Instalasi Gawat Darurat (IGD) merupakan salah satu utama sebagai jalan masuknya pasien,
untuk kemudian di lakukan triage dan di berikan pertolongan IGD ialah suatu instansi bagian dari
rumah sakit yang melakukan pelayanan dengan kualitas tinggi pada masyarakat dengan problem
akut, harus mampu mencegah kematian, melakukan rujukan, menanggulangi korban bencana
(Susanti, Kusniawati, 2019). Kualitas pelayanan rumah sakit ditentukan oleh beberapa indikator.
Indikator utama dari kualitas pelayanan kesehatan di rumah sakit antara lain yaitu keselamatan
pasien, pengelolaan nyeri dan kenyamanan, tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan,
perawatan diri, kecemasan pasien, serta perilaku pasien (Mayssara, 2014).

Data Kemenkes RI Tahun 2018 Sekitar 60% Rumah Sakit di Indonesia belum memenuhi
kebutuhan pelayanan yang efisien dan belum menerapkan standar pelayanan yang mampu diterima
dan dijangkau oleh setiap masyarakat (Soumokil et al., 2021). Pada Penelitian yang dilakukan di
Amerika Serikat dalam mengidentifikasi kepuasan pasien terhadap komunikasi terapeutik perawat
dalam pelayanan kesehatan di rumah sakit sebanyak 68% pasien kurang puas terhadap pelayanan
Kesehatan (Sembiring & Munthe, 2019).

Menurut Depkes RI tahun 2015, masih ditemukan adanya keluhan tentang ketidakpuasan
pasien terhadap komunikasi perawat. Rata-rata hasil data yang didapatkan dari beberapa rumah
sakit di Indonesia menunjukan 67% pasien yang mengeluh adanya ketidakpuasan dalam
penerimaan pelayanan Kesehatan (Evisusanti, 2020). Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh
Mukin (2020) di Unit Gawat Darurat di RSUD DR. TC. Hillers bahwa kepuasan pasien terhadap
komunikasi terapeutik yang didasarkan dari data 40 responden didapatkan hasil 25 (62,5%)
responden merasa puas dan 15 (37,5%) responden merasa tidak puas terhadap komunikasi
terapeutik yang dilakukan oleh perawat.
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Berdasarkan hasil penelitian Samudra, (2019), mengatakan bahwa Penerapan Komunikasi
Terapeutik di ruang IGD RSUD Mardi Waluyo Kota Blitar dimana sebanyak 25 (48,1%) pasien
menilai cukup, 18 (34,6%) pasien menilai baik, 9 (17.3%) pasien menilai kurang dalam penerapan
komunikasi terapeutik di ruang IGD. Berikut penelitian yang dilakukan oleh Handayani tahun
2018 tentang Gambaran Komunikasi Terapeutik di ruang IGD RSUD Dr. H Soewondo Kendal,
dari hasil penelitian menunjukan bahwa sebagian besar menyatakan komunikasi terapeutik baik
dengan jumlah 23 responden (34,8%) dan 43 responden (62,5%) menyatakan komunikasi perawat
kurang baik, dari hasil penelitian diatas dapat dilihat bahwa penerapan komunikasi terapeutik
masih belum maksimal.

Studi pendahuluan yang dilakukan pada tanggal 11 Oktober 2022 di Instalasi Gawat
Darurat Rumah Sakit Kramat 128 Jakarta kepada 10 pasien, 6 pasien menyatakan kurang puas
dengan pelayanan khususnya pada komunikasi terapeutik yang dilakukan oleh perawat.
Berdasarkan penelitian terhahulu dan studi pendahuluan yang dilakukan oleh peneliti maka
peneliti tertarik untuk melakukan penelitian bagaimana “Hubungan Komunikasi Terapeutik
Perawat Dengan Kepuasan Pasien Di Instalasi Gawat Darurat Rumah Sakit Kramat 128 Jakarta”.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan desain deskriptif korelasi. Tempat penelitian dilakukan di Instalasi
Gawat Darurat Rumah Sakit Kramat 128 Jakarta. Waktu penelitian dilakukan bulan November
2022 — Januari 2023. Populasi dalam penelitian ini adalah pasien dengan kategori Triage Kuning
dan Hijau dengan sampel 126 responden.

HASIL PENELITIAN

1. Gambaran Karakteristik Responden
Gambaran karakteristik responden di Instalasi Gawat Darurat Rumah Sakit Kramat 128
jakarta
a. Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden berdasarkan Umur di Instalasi Gawat
Darurat Rumah Sakit Kramat 128 Jakarta

Tabel 1
No Karakteristik Frekuensi (f) Persentase (%)
Umur
1. 17-25
ja Akhi 81 24,6
(Masa Remaja Akhir)
2. 26-35
2 2
(Masa Dewasa Awal) 6 0,6
3. 36-45
i 2 23,0
(Masa Dewasa Akhir)
4. 246
(Masa Lanjut Usia) 40 31,7
Total 126 100,0
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Berdasarkan data pada tabel 1 menjelaskan pengelompokkan responden
berdasarkan Umur yang dikategorikan menurut Departemen Kesehatan didapatkan
terbanyak pada Masa Lanjut Usia > 46 Tahun dengan presentase 31,7%.

b. Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Kelamin di Instalasi
Gawat Darurat Rumah Sakit Kramat 128 Jakarta

Tabel 2
No Karakteristik Frekuensi (f) Presentase (%)
Jenis Kelamin
1. Perempuan 61 48,4
2. Laki— Laki 65 51,6
Total 126 100,0

Berdasarkan data pada tabel 2 menjelaskan pengelompokkan responden
berdasarkan jenis kelamin didapatkan terbanyak laki — laki dengan presentase 51,6%.

c. Distribusi Frekuensi Responden berdasarkan Pendidikan di Instalasi Gawat Darurat
Rumah Sakit Kramat 128 Jakarta.

Tabel 3
No Karakteristik Frekuensi (f) Presentase (%0)
Pendidikan
1. SD 4 3,2
2. SMP 12 9,5
3. SMA 70 55,6
4. PT 40 31,7
Total 126 100,0

Berdasarkan data pada tabel 3 menjelaskan pengelompokkan responden
berdasarkan Pendidikan didapatkan pendidikan terbanyak adalah SMA dengan presentase
55,6%.

d. Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden berdasarkan Pekerjaan di Instalasi Gawat
Darurat Rumah Sakit Kramat 128 Jakarta.

Tabel 4
No Karakteristik Frekuensi (f) Presentasi (%0)
Pekerjaan
1. Tidak bekerja 13 10,3
2. Buruh 22 175
3. Wiraswasta 20 15,9
4. PNS 17 13,5
5. Karyawan swasta 39 31,0
6. Lainya 15 11,9
Total 126 100,0
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Berdasarkan data pada tabel 4 menjelaskan pengelompokkan responden
berdasarkan Pekerjaan didapatkan pekerjaan terbanyak adalah Karyawan Swasta
dengan presentase 31,0%.

2. Analisis Univariat
a. Gambaran Komunikasi Terapeutik Perawat di Instalasi Gawat Darurat Rumah Sakit
Kramat 128.
Gambaran komunikasi terapeutik perawat yang diterapkan di Instalasi Gawat Darurat
dengan jumlah 126 responden, dengan tabel sebagai berikut:
1) Distribusi Frekuensi Komunikasi Terapeutik Perawat Yang Diterapkan Di Instalasi
Gawat Darurat Rumah Sakit Kramat 128 Jakarta.

Tabel 5
Distribusi Frekuensi Komunikasi Terapeutik Perawat Yang Diterapkan Di Instalasi Gawat Darurat
Rumah Sakit Kramat 128 Jakarta 2023

No Komunikasi Terapeutik  Frekuensi (f)  Persentase (%)

1. Baik 93 73,8
2. Kurang baik 33 26,2
Total 126 100,0

Berdasarkan Tabel 5 pengelompokkan responden berdasarkan Penerapan
Komunikasi Terapeutik Perawat dan didapatkan Komunikasi Terapeutik terbanyak
adalah Komunikasi Baik dengan presentase 73,8% dan kurang baik dengan
presentase 26,2%.

2) Distribusi Frekuensi Gambaran Sub Variabel pada Komunikasi Terapeutik di
Instalasi Gawat Darurat Rumah Sakit Kramat 128 Jakarta

Tabel 6
. Ba k Kurang Baik

No Sub Variabel 7 % 7 %
1. Tahapan komunikasi terapeutik

a. Tahap orientasi 71 56,3 55 43,7

b. Tahap kerja 95 75,4 31 24,6

¢. Tahap terminasi 91 72,2 35 24,6
2. Sikap komunikasi 92 73,0 34 27,0

3. Teknik komunikasi 90 714 36 28,6
Berdasarkan Tabel 6 menunjukan bahwa hasil dari pertanyaan terhadap sub variabel
didapatkan skor tertinggi pada sikap komunikasi terapeutik yang baik dengan presentase
73.0%. Sedangkan skor terendah pada tahapan komunikasi terapeutik yang baik pada
tahap orientasi dengan presentase 56.3%.
b. Gambaran Tingkat Kepuasan Pasien di Instalasi Gawat Darurat Rumah Sakit Kramat 128
Jakarta
1. Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Kepuasan Pasien di Instalasi Gawat
Darurat Rumah Sakit Kramat 128 Jakarta
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Tabel 7

No Kepuasan pasien Frekuensi (f)  Persentase (%)
1. Puas 83 65,9
2. Kurang puas 43 34,1

Total 126 100,0

Berdasarkan Tabel 7 di atas menunj

ukan bahwa sebagian besar responden

memiliki Tingkat Kepuasan dengan kategori Puas sebanyak 81 (65.9%) responden,
sedangkan kategori kurang puas sebanyak 42 (34,1%) responden.

2. Distribusi frekuensi Gambaran Sub Variabel pada Kepuasan Pasien di Instalasi Gawat
Darurat Rumah Sakit Kramat 128 Jakarta
Tabel 8

. Puas Kurang Puas
No Sub Variabel i % i %
1. Responsive 73 58,0 53 42.0
2. Assurance 69 55,0 57 45,0
3. Tangible 78 62,0 48 38,0
4.  Empathy 72 57,1 54 429
5. Reliability 70 55,5 56 445

Berdasarkan Tabel 8 menunjukan bahwa hasil dari pertanyaan terhadap Sub
Variabel Kepuasan Pasien didapatkan skor tertinggi responden puas pada Tangible
dengan frekuensi 78 responden Sedangkan skor terendah responden puas pada

Assurance sejumlah 69 responden (55,0%).
3. Analisis Bivariat

Pada uji bivariat dalam penelitian ini unutk melihat apakah terdapat hubungan atau tidak
antara dua variabel yang akan diuji menggunakan Uji Chi-Square yang akan peneliti sajikan

dalam bentuk tabel sebagai berikut:

Tabel 9
I Or
Komun|k§5| Kepuasan Pasien Total (95%
Terapeutik ci) Value
Puas (%) Kurang (%) N (%) 3.902
Puas (1.698
Baik 69 54,76 24 19,5 93 7381 - 0.002
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Kurang 14 11,11 19 1508 33 26.19 8.966)
Baik
Total 83 65,87 43 34,13 126 100

Dari tabel 9 menunjukan Komunikasi Terapeutik baik yang Kepuasan Pasienya Puas
sebanyak 69 (54,76%), sedangkan perawat yang Komunikasi terapeutik baik dengan kepuasan
pasienya kurang berjumlah 24 (19,5%), Komunikasi Terapeutik kurang baik yang Kepuasan
pasiennya Puas 14 responden (11.11%), sedangkan komunikasi terapeutik kurang baik dengan
yang kepuasan pasien kurang berjumlah 19 responden (15,08%).

Selanjutnya uji Chi-Square untuk melihat hubungan Komunikasi Terapeutik dengan
Kepuasan Pasien di Ruang Instalasi Gawat Darurat Rumah Sakit Kramat 128 Jakarta Tahun
2023, yang akan di uji sebagai berikut:

Tabel.10
Chi-Square Tests

Asymp. Sig. (2- | Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value Df sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square 10.9359 1 .001]

Continuity Correction® 9.569 1 .002)

Likelihood Ratio 10.555 il .001

Fisher's Exact Test .001 .001]
Linear-by-Linear Association 10.849 1 .001

N of Valid CasesP 126

a. 0 cells (.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 11.26.
b. Computed only for a 2x2 table

Berdasarkan tabel diatas bahwa nilai Chi-Square 0,001 nilai ini lebih kecil dari o = 5%. maka
dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan antara Komunikasi Terapeutik dengan Kepuasan
Pasien di Ruang Instalasi Gawat Darurat Rumah Sakit Kramat 128 Jakarta. Adapun nilai
koefisien kontingensi diperoleh dalam tabel sebagai berikut:

Tabel 11
Koefisiensi Kontingensi

Symmetric Measures

Value Approximate Signific
Nominal by Nominal Contingency .288 .001
Coefficient
N of Valid Cases 126

Berdasarkan tabel 5.12 diatas diperoleh nilai C = 0,266 selanjutnya
dibandingkan dengan nilai Cmax ditentukan dengan nilai sebagai berikut:
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[y

m—1 2—

Cmax: NP g 2 :0,707

Keterangan :
m = Minimal banyaknya baris/kolom.

Nilai C kemudian dibandingkan dengan nilai Cmax yang hasilnya adalah sebagai berikut:

C X 100 %

Cmax = 0,288 X 100 % = 40,73%

Hasil perbandiNguw. . .. « wer g O m0a/x diperoleh nilai 0,40 atau 40,37%, nilai
tersebut menunjukkan bahwa terdapat keeratan hubungan yang rendah dengan korelasi
positif.

PEMBAHASAN

1. Gambaran Karakteristik Responden di ruang Instalasi Gawat Darurat Rumah Sakit
Kramat 128 Jakarta
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan berdasarkan gambaran karakteristik responden
yang akan dipaparkan mencakup umur dari 126 responden. Dari data yang diperoleh
menunjukan lebih banyak responden berdasarkan umur > 46 Tahun sebanyak 40 responden
(31,7%) dan lebih sedikit responden diatas 26-35 tahun sebayak 26 responden (20,6%).
Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin laki- laki sebanyak 65 responden (51,6%)
dan jenis kelamin perempuan sebanyak 61 responden (48,4%). Pada pekerjaan karyawan
swasta lebih banyak 39 responden (31,0%) dan paling sedikit tidak bekerja 13 responden
(10,3%) dengan tingat Pendidikan SMA yang lebih tinggi sebanyak 70 responden (55,6%).

2. Gambaran Komunikasi Terapeutik Perawat diRuang Instalasi Gawat Darurat Rumah
Sakit Kramat 128 Jakarta
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti pada 126 responden
didapatkan hasil penelitian mengenai gambaran Komunikasi terapeutik perawat. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar komunikasi terapeutik perawat yang baik yaitu
sebesar 73,8% dengan jumlah 93 responden. Sedangkan sebanyak 26,2% dengan jumlah 33
responden mengatakan komunikasi terapeutik perawat kurang baik dalam penerapan di Ruang
Instalasi Gawat Darurat Rumah Sakit Kramat 128. Gambaran sub variable pada komunikasi
terapeutik skor tertinggi yaitu pada sikap komunikasi terapeutik yang baik dengan presentase
73.0%. Sedangkan skor terendah pada tahapan komunikasi terapeutik yang baik yaitu pada
tahap orientasi dengan presentase 56.3%.
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3. Gambaran Kepuasan Pasien dilnstalasi Gawat Darurat Rumah Sakit Kramat 128
Jakarta
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti pada 126 responden didapatkan
hasil mengenai gambaran kepuasan pasien. Hasil penelitian menunjukan bahwa sebesar
65,9% dengan frekuensi sebanyak 83 responden mempunyai kepuasan terhadap komunikasi
terapeutik. Sedangkan sebanyak 43 responden lainnya menilai kurang puas dengan presentase
41,3%. Sub Variabel Kepuasan Pasien didapatkan skor tertinggi respoden puas pada Tangible
dengan frekuensi 78 responden (61,9%) sedangkan skor terendah responden puas pada
Assurance sejumlah 69 responden (54,7%)

4. Hubungan Komunikasi Terapeutik Perawat dengan Kepuasan Pasien diRuang Instalasi
Gawat Darurat Rumah Sakit Kramat 128 Jakarta
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti didapatkan hasil komunikasi
terapeutik baik yang kepuasan pasiennya puas sebanyak 69 (54,76%) responden, Perawat
yang Komunikasi Baik Kepuasan Pasienya kurang berjumlah 24 (19,05%), Komunikasi
Terapeutik kurang baik yang Kepuasan pasiennya Puas 14 responden (11.11%), Komunikasi
Terapeutik kurang baik yang Kepuasan Pasien kurang berjumlah 19 responden (15,08%). Dari
hasil uji chi square didapatkan hasil P VValue = 0,002 maka dapat disimpulkan bahwa terdapat
hubungan antara komunikasi terapeutik dengan kepuasan pasien di Instalasi Gawat Darurat
Rumah Sakit Kramat 128 Jakarta. Hasil nilai OR juga menunjukan hasil yang siginifikan yaitu
sebesar 3,902 yang artinya bahwa komunikasi terapeutik Perbadingan nilai C dengan Cmax
sebesar 0,40 atau 40,73% nilai tersebut menunjukan bahwa terdapat keeratan hubungan yang
rendah dengan korelasi positif.

SIMPULAN

1. Gambaran karakteristik responden di Ruang Instalasi Gawat Darurat Rumah Sakit Kramat
128 Jakarta berdasarkan Umur > 46 Tahun (Lanjut Usia) dengan presentase 31,7%. Jenis
Kelamin laki-laki (51,6%), Pendidikan (55,6%), dan Pekerjaan Karyawan Swasta (31,0%).

2. Gambaran komunikasi terapeutik perawat diruang Instalasi Gawat Darurat Rumah Sakit
Kramat 128 Jakarta yang memiliki kategori baik lebih banyak (73,8%) dan yang memiliki
kategori kurang baik (26,2%). Nilai tertinggi terdapat pada kategori baik.

3. Gambaran kepuasan pasien diruang Instalasi Gawat Darurat Rumah Sakit Kramat 128 Jakarta
yang memiliki kategori puas lebih banyak (65,9%) dan yang memiliki kategori kurang puas
(34,1%). Nilai tertinggi terdapat pada kategori puas.

4. Hubungan komunikasi terapeutik perawat dengan kepuasan pasien diruang Instalasi Gawat
Darurat Rumah Sakit Kramat 128 Jakarta nilai P=0,002 (P<0,05) maka dapat dinyatakan
bahwa ada hubungan bermakna antara komunikasi terapeutik perawat dengan kepuasan pasien
diruang Instalasi Gawat Darurat Rumah Sakit Kramat 128 Jakarta dengan keeratan (0,40) nilai
tersebut menunjukan bahwa terdapat keeratan hubungan yang rendah dengan korelasi positif.

SARAN

1. Bagi pihak Rumah Sakit
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Penelitian ini diharapkan dapat menjadi dasar bagi pihak rumah sakit untuk
memperhatikan penerapan komunikasi terapeutik perawat khusunya di Ruang IGD Hal
tersebut dimaksudkan untuk meningkatkan komunikasi terapeutik baik tahapan komunikasi,
sikap dan teknik komunikasi terapeutik dalam meningkatkan kualitas pelayanan keperawatan
di Rumah Sakit.

2. Bagi perawat

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu dasar pengetahuan bagi perawat
bahwa terdapat hubungan antara komunikasi terapeutik perawat dengan kepuasan pasien.
Nantinya perawat dapat memberikan asuhan keperawatan holistik yang memperhatikan
kepuasan pasien.

3. Bagi peneliti selanjutnya

Penelitian ini diharapkan Menjadikan bahan referensi dan pembanding metode
penelitian agar bisa di kembangkan kembali guna menggunakan metode-meode penelitian
yang baru tentang penelitian komunikasi terapeutik perawat.
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