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ABSTRAK 
Latar Belakang: Keterbatasan perawat dalam melakukan komunikasi non-verbal dengan 

pasien berdampak pada adanya penurunan kepuasan pasien pada situasi pandemi Covid-19. 

Pendekatan dalam komunikasi non-verbal sangat dibutuhkan untuk meningkatkan kepuasan 

pasien. 

Tujuan Penelitian: Mengetahui hubungan komunikasi non-verbal dengan tingkat kepuasan 

pasien rawat inap pada masa pandemi di RS PKU Muhammadiyah Yogyakarta. 

Metode: Merupakan penelitian analitik korelasi dengan pendekatan cross sectional. Teknik 

pengambilan sampel menggunakkan purposive sampling. Sampel pada penelitian ini sebanyak 

57 pasien rawat inap di RS PKU Muhammadiyah Yogyakarta. Teknik analisa data 

menggunakkan uji Kendall’s Tau. Instrumen yang digunakan merupakan kuesioner mengenai 

komunikasi non-verbal dan kuesioner kepuasan pasien berhubungan dengan komunikasi. 

Hasil: Data hasil penelitian terhadap komunikasi non-verbal perawat di RS PKU 

Muhammadiyah Yogyakarta menyatakan komunikasi non-verbal baik sebanyak 44 responden 

(77,2%), sangat baik sebanyak 13 responden (22,8%) dan kepuasan pasien puas sebanyak 40 

responden (70,2%) kategori sangat puas sebanyak 17 responden (29,8%). Hasil perhitungan 

statistik menggunakkan uji Kendall’s Tau diperoleh nilai p value 0,013 (<0,05) dan hasil 

koefisien korelasi sebesar r 0,268. 

Simpulan: Terdapat hubungan yang signifikan antara komunikasi non-verbal dengan tingkat 

kepuasan pasien rawat inap pada masa pandemi di RS PKU Muhammadiyah Yogyakarta 

dengan keeratan hubungan cukup. 

Saran: Diharapkan pihak rumah sakit dapat merencanakan program peningkatan kemampuan 

komunikasi non-verbal perawat melalui berbagai macam pelatihan agar kepuasan pasien dapat 

terpenuhi. 
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ABSTRACT 
Background: In the current Covid-19 pandemic situation, the limitations of nursesin 

conducting non-verbal communication with patients have an impact on decreasing 

patient satisfaction levels. Therefore, an approach in the form of non- verbal 

communication is needed to increase patient satisfaction. Aim of the Study:The study 

aimed to find out the relationship between non-verbal communication and the level of 

patient satisfaction during a pandemic at PKU Muhammadiyah Hospital, Yogyakarta. 

Research Method: This research is a correlation analytic study with a cross-sectional 

approach; purposive sampling was used as a samplingtechnique. A total of 57 inpatients 

at PKU Muhammadiyah Yogyakarta Hospital, then became the sample of this study with 

data analysis techniques carried out usingthe Kendall's Tau test. The instrument used is 

a questionnaire regarding non-verbal communication and a patient satisfaction 

questionnaire related to communication. Findings: The results of research data on 

nurses' non-verbal communication at PKU Muhammadiyah Yogyakarta Hospital 

showed that as many as 44 respondents (77.2%) felt that nurses' non-verbal 

communication was included in the "good" category, then as many as 13 respondents 

(22.8%) chose the “very good” category. For patient satisfaction, 40 respondents 

(70.2%) were satisfied, then 17 respondents(29.8%) chose the very satisfied category. 

From the results of statistical calculationsusing Kendall's Tau test, a p-value of 0.013 

(<0.05) is obtained and a correlation coefficient of r is 0.268. Conclusion: There is a 

significant relationship between non-verbal communication and the patient satisfaction 

level during a pandemic at PKU Muhammadiyah Yogyakarta Hospital has a close 

relationship of "enough". Suggestion: Hopefully, the hospital might plan a program to 

improve nurses' non-verbal communication skills through various kinds of training so 

that patient satisfaction can be fulfilled. 
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PENDAHULUAN 
 

Patient Centered Care (PCC) merupakan suatu paradigma baru dalam pelayanan 

kesehatan yang menempatkan pasien sebagai pusat dari pelayanan atau melibatkan pasien dalam 

rencana keperawatan. PCC melibatkan konsep caring, sharing, komunikasi dan membangun 

hubungan teraupetik. Makna praktek keperawatan yang mendukung keperawatan berkualitas 

adalah memenuhi kebutuhan pasien melalui interaksi yang didasari oleh caring, empati, 

bertanggung jawab dan menghormati keberadaan pasien (Oktaviana & Dwiantoro, 2018). 

Terpenuhinya harapan pasien sesuai dengan nilai, preferensi dan kebutuhannya 

merupakan salah satu tujuan utama sistem pelayanan kesehatan untuk memberikan pelayanan 

yang memuaskan kepada pasien (Rachma & Kamil, 2019). Berdasarkan Permenkes Nomor 33 

Tahun 2019 tentang panduan perilaku interaksi pelayanan publik di lingkungan kementrian 

kesehatan, dijelaskan bahwa mendorong konsistensi pelaksanaan kegiatan layanan yang 

bermutu, sesuai dengan pedoman yang ada dan mampu menciptakan kepuasan penerima layanan 

dan mencegah keluhan penerima layanan (Permenkes, 2019). Ditetapkannya peraturan tersebut 

semakin menjelaskan bahwa betapa pentingnya kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan 

yang dirasakan oleh masyarakat. 

Kepuasan pasien adalah suatu tingkat perasaan pasien yang timbul sebagai akibat dari 

kinerja layanan kesehatan yang diperolehnya setelah pasien membandingkan dengan apa yang 

diharapkannya (Pohan, 2013 dalam Astutik, 2018). Sikap tenaga kesehatan yang ramah dan 

responsif juga akan mempengaruhi kepuasan pasien, selain itu faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pasien adalah komunikasi perawat dengan pasien. Kepuasan pasien terhadap pelayanan 

yang didapatkan dapat memiliki dampak bagi rumah sakit, dampak dari kepuasan pasien yang 

baik akan menimbulkan kepercayaan pasien terhadap rumah sakit, citra rumah sakit yang 

semakin baik (Imran & Ramli, 2019; Randi, n.d.). Sebaliknya apabila kepuasan pasien tidak 

tercapai maka akan menimbulkan citra rumah sakit buruk, tidak adanya loyalitas pasien. 

Berdasarkan penelitian Arwindi (2018), didapatkan data mengenai kepuasan pasien 

sebanyak 56 responden (78,9%) sangat puas dan 15 responden (21,1%) mengatakan cukup puas. 

Dari penelitian tersebut menggambarkan bahwa pasien sudah puas dengan pelayanan 

keperawatan terfokus pada komunikasi yang dilakukan perawat kepada pasien. Berdasarkan 

Permenkes Nomor 11 Tahun 2017 tentang Keselamatan Pasien, dijelaskan bahwa untuk 

mencapai keselamatan pasien yang diharapkan maka perlu dilakukannya peningkatan 

komunikasi yang efektif dari perawat atau staf kesehatan kepada pasien atau penerima jasa 

(Permenkes, 2017). Komunikasi adalah proses dimana perawat memelihara hubungan baik 

dengan klien untuk membantu memenuhi kebutuhan kesehatan klien dan dengan tenaga 

kesehatan lain untuk membantu memecahkan masalah klien (Tanapuan et al., 2019). 

Sejak pandemi yang berlangsung pada Desember 2019 hingga saat ini sudah banyak 

perubahan dalam menjalankan kegiatan sehari-hari. Masyarakat mulai beradaptasi dengan 

kebiasaan baru seperti adanya menjaga jarak, memakai masker, membatasi untuk tidak keluar 

rumah. Hal ini dilakukan untuk menjaga agar tidak adanya penularan covid-19 di masyarakat 

(Ramidah, 2020). Tenaga kesehatan juga melaksanakan kebiasan baru yang diterapkan oleh 

pemerintah, dalam berkomunikasi secara non-verbal tenaga kesehatan juga memiliki batasan 

seperti menjaga jarak dengan pasien, ekspresi wajah yang saat ini tertutup oleh masker, 

penampilan atau kerapian yang tertutup oleh apd (Hiko & Zendrato, 2021). 

Berdasarkan studi pendahuluan yang dilakukan pada 21 Desember 2021 peneliti 

mewawancara manajer keperawatan didapatkan bahwa tidak ada perbedaan yang signifikan 

mengenai komunikasi non-verbal yang dilakukan perawat. Perawat tetap melakukan komunikasi 

non-verbal dengan pasien walaupun di masa pandemi tetapi tetap ada batasan ketika melakukan 



komunikasi non-verbal. Komunikasi non-verbal yang tetap dilakukan saat ini adalah dengan 

menjaga kontak mata dengan pasien, menjaga sikap tubuh dan untuk pengaturan jarak saat 

berbicara kepada pasien tetap diberikan jarak agar tidak terlalu dekat, dan juga ada pada beberapa 

bagian digunakan sekat untuk pengaturan jarak. 

Untuk mengetahui kepuasan pasien humas rumah sakit melakukan survey kepada pasien 

pengguna BPJS atau UMUM. Rumah sakit juga terdapat program “SPEAK UP” yang ada di 

dinding rumah sakit bisa melalui whatsaap atau telepon dan rumah sakit menyediakan kotak saran 

yang bisa langsung diisi oleh pasien program tersebut memfasilitasi pasien untuk mengutarakan 

kritik dan saran untuk rumah sakit. Dari berbagai kritik dan saran dari pasien maka bagian humas 

yang bertanggung jawab akan melakukan evaluasi yang dilakukan setiap bulan. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk Mengetahui hubungan antara komunikasi non-verbal 

perawat dengan tingkat kepuasan pasien rawat inap pada masa pandemi di RS PKU 

Muhammadiyah Yogyakarta. 

 

METODE 

Metode penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan metode analitik korelasional. 

Penelitian ini menggunakkan pendekatan waktu cross sectional. Variabel yang akan 

dihubungkan pada penelitian ini adalah komunikasi non-verbal dengan tingkat kepuasan pasien 

rawat inap pada masa pandemi di RS PKU Muhammadiyah Yogyakarta. Variabel bebas 

penelitian ini adalah komunikasi non-verbal dan variabel terikat penelitian ini adalah kepuasan 

pasien. 

Penelitian ini dilakukan di RS PKU Muhammadiyah Yogyakarta pada tanggal 3 Oktober 

– 17 Oktober 2022. Populasi dalam penelitian ini adalah pasien rawat inap kelas III RS PKU 

Muhammadiyah Yogyakarta 205 orang. Teknik pengambilan sampling menggunakkan teknik 

purposive sampling. Jumlah sampel ditentukan menggunakan perhitungan rumus Slovin 

sehingga jumlah sampel yang digunakan pada penelitian ini sebanyak 57 responden. 

Instrumen yang digunakan untuk mengukur komunikasi non-verbal perawat 

menggunakkan kuesioner yang terdiri dari 10 item pernyataan dengan nilasi skor keseluruhan 40, 

jika nilai skor <10 buruk, 11-20 sedang, 21-30 baik dan 31-40 sangat baik. Untuk instrumen 

kepuasan pasien menggunkkan kuesioner kepuasan pasien berhubungan dengan komunikasi non- 

verbal terdiri dari 10 item pernyataan dengan nilai keseluruhan 40, jika nilai skor < 10 sangat 

tidak puas, 11-20 tidak puas, 21-30 puas dan 31-40 sangat puas. Hasil uji validitas dan reabilitas 

dari kedua instrumen diganti menjadi uji expert judgement dengan hasil instrumen relevan dan 

dapat digunakan. 

Analisa data pada penelitian ini menggunakkan analisa univariat dan bivariat. Analisa 

univariat untuk mendeskripsikan karakteristik responden (umur dan jenis kelamin), gambaran 

komunikasi non-verbal dan gambaran kepuasan pasien. Analisa bivariat untuk mengetahui 

hubungan dan tingkat keeratan antar variabel komunikasi non-verbal dengan tingkat kepuasan 

pasien dengan menggunakkan uji statistik Kendall’s Tau. Penelitian antara dua variabel 

dikatakan bermakna jika mempunyai nilai p value < a (0,05) dan dikatakan tidak bermakna jika 

mempunyai nilai p value > a (0,05). 



HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. HASIL 

Karakteristik Responden 
Tabel 1. 

Karakteristik Responden di RS PKU Muhammadiyah Yogyakarta 

Karakteristik Responden Frekuensi (F) Persentase (%) 

Usia   

<25 tahun 5 8,8% 

26-35 tahun 14 24,6% 

36-45 tahun 8 14% 

46-55 tahun 3 5,3% 

56-65 tahun 27 47,4% 

Jumlah 57 100% 

Jenis Kelamin   

Perempuan 33 57,9% 

Laki-laki 24 42,1% 

Jumlah 57 100% 

Berdasarkan pada tabel 1 menunjukkan bahwa karakteristik responden berdasarkan usia 

yang terbanyak adalah pada pasien berusia 56-65 tahun dengan jumlah sebanyak 27 orang 

(47,4%) dan paling sedikit pada pasien berusia 46-55 tahun dengan jumlah 3 orang (5,3%). Pada 

karakteristik jenis kelamin, responden paling banyak adalah perempuan sebanyak 33 orang 

(57,9%) dan jenis kelamin perempuan sebanyak 24 orang (42,1%). 

Komunikasi Non-verbal 

Tabel 2. Komunikasi Non-verbal 

Komunikasi Non-verbal Frekuensi (F) Persentase (%) 

Baik 44 77,2 % 

Sangat baik 13 22,8 % 

Jumlah 57 100 % 

Pada tabel 2 komunikasi non-verbal perawat rawat inap kelas III RS PKU 

Muhammadiyah Yogyakarta didapatkan hasil komunikasi non-verbal pada kategori baik 

sebesar 44 orang (77,2 %) sedangkan responden yang menilai sangat baik sebesar 13 orang 

(22,8 %). 
 

Kepuasan Pasien 

Tabel 3. Kepuasan Pasien 
 

Tingkat Kepuasan Frekuensi (F) Persentase (%) 

Sangat puas 17 29,8 % 

Puas 40 70,2 % 

Tidak puas 

Sangat Tidak Puas 

- 

- 

- 

- 

Jumlah 57 100 % 

Pada tabel 3 tingkat kepuasan pasien pada masa pandemi di rawat inap kelas III RS 

PKU Muhammadiyah Yogyakarta didapatkan hasil tingkat kepuasannya paling banyak pada 



kategori puas sebanyak 40 orang (70,2 %). Sedangkan kategori sangat puas diperoleh sebesar 

17 orang (29,8 %). 

 
Hubungan Komunikasi Non-verbal dengan Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Inap Pada 

Masa Pandemi di RS PKU Muhammadiyah Yogyakarta 

Tabel 4 

Tabulasi silang Hubungan Komunikasi non-verbal dengan Tingkat Kepuasan Pasien 

Rawat Inap di RS PKU Muhammadiyah Yk 
 

 

Komunikasi 

Non-Verbal 

Kepuasan pasien 

 

Puas Sangat Puas 

 

Total 

Signifikan 

(p-value) 

Koefisien 

(r) 

 
 

F % F % F % 
 

Baik 30,9 57,9% 13,1 19,3% 44 77,2% 0,013 0,268 

Sangat Baik 9,1 12,3% 3,9 10,5% 13 22,8%   

Total 40 70,2% 17 29,8% 57 100%   

Pada tabel 4 hasil tabulasi silang komunikasi non-verbal perawat dengan tingkat 

kepuasan pasien pada masa pandemi menunjukkan bahwa tingkat komunikasi non-verbal 

pada kategori baik sebesar 57,9 %. Dan untuk tingkat kepuasan pasien dalam kategori puas 

sebesar 57,9 %. 

Berdasarkan hasil analisis Kendall’ Tau didapatkan nilai significance p yaitu 0,013 

(<0,05) dan koefisien korelasi 0,268 sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan 

yang signifikan antara komunikasi non-verbal dengan tingkat kepuasan pasien rawat inap 

pada masa pandemi di RS PKU Muhammadiyah Yogyakarta dengan keeratan hubungan 

cukup. 

 

B. PEMBAHASAN 

1. Komunikasi Non-Verbal 

Berdasarkan hasil penelitian dari komunikasi non-verbal menunjukkan bahwa 

sebanyak 57 responden memilik komunikasi non-verbal perawat baik sebanyak 44 orang 

(77,2%) dan sebanyak 13 orang (22,8%) memilih komunikasi non-verbal perawat sangat 

baik. Hal ini menunjukkan bahwa komunikasi non-verbal yang dilakukan oleh perawat 

dikategorikan baik. 

Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan (Ekowati, 2022) tentang komunikasi 

verbal dan komunikasi non-verbal yang diberikan oleh perawat. Didapatkan hasil 

komunikasi non-verbal yang baik sebanyak 99 orang (63,5%). Penelitian lain dilakukan 

oleh (Apriyanti, 2020) menunjukkan bahwa komunikasi non-verbal perawat cukup baik 

sebanyak 11 orang (15,3%), sedangkan yang menyatakan baik sebanyak 61 orang (84,7%). 

Komunikasi non-verbal adalah setiap informasi atau emosi yang dikomunikasikan 

tanpa menggunakkan kata-kata atau non linguistik (Aesthetika, 2018). Komunikasi non- 

verbal lebih bersifat jujur mengungkapkan hal yang ingin diungkapkan oleh pengirim 

pesan. Maka dari itu komunikasi non-verbal menempati porsi penting dalam hal 

komunikasi antar manusia (Purba et al., 2017). 

Pandemi yang masih berlangsung saat ini banyak mempengaruhi beberapa hal seperti 

kinerja khususnya pada bidang kesehatan, seperti adanya peningkatan tekanan psikososial 



dan beban kerja perawat akibat dari pandemi covid ini dapat mempengaruhi perasaan 

subjektif seseorang dan interaksi interpersonal. Hal ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh (Mastia & Susilo, 2021) tentang komunikasi terapeutik perawat dan 

kepuasan pasien rawat inap di masa pandemi menyatakan bahwa komunikasi terapeutik 

perawat cukup baik sebanyak 45 orang (70,3%) dan sebanyak 19 orang (29,7%) 

menyatakan komunikasi baik dan hasil uji menyatakan adanya hubungan yang signifikan 

antara komunikasi terapeutik perawat dengan kepuasan pasien pada masa pandemi. 

Walaupun adanya batasan namun dalam komunikasi perawat dengan pasien karena 

adanya penerapan protokol kesehatan seperti penggunaan masker yang dapat menghambat 

proses dalam berkomunikasi tetapi komunikasi tetap harus dijalankan dengan baik. 

Komunikasi non-verbal yang dilakukan oleh perawat dapat dinilai baik adalah ketika 

perawat dapat menyampaikan suatu informasi kepada pasien ataupun kepada keluarga 

pasien dapat diterima dengan mudah dan dengan tanpa adanya penolakan dari pasien. 

2. Kepuasan Pasien 
Berdasarkan data hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas sebanyak 40 orang 

(70,2%) pada penelitian ini menyatakan bahwa puas terhadap komunikasi non-verbal yang 

dilakukan oleh perawat kepada pasien. Sebanyak 17 orang (29,8%) menyatakan sangat 

puas terhadap komunikasi non-verbal yang dilakukan oleh perawat kepada pasien. 

Kepuasan pasien berdasarkan karakteristik umur, jumlah terbanyak terdapat pada 

responden berusia 56-65 tahun yaitu 27 orang (47,4%) . Pasien pada usia ini termasuk 

dalam kategori lansia akhir, semakin tua usia maka harapan yang diinginkan semakin lebih 

rendah dan cenderung lebih mudah merasa puas. Pasien dengan usia tua atau lansia 

umumnya memiliki sifat lebih terbuka, sehingga tuntutan dan harapan yang diinginkannya 

lebih rendah dan menyebabkan lansia lebih cepat puas (Chairil, 2022). 

Kepuasan pasien berdasarkan jenis kelamin pada penelitian ini responden dengan 

jumlah terbanyak terdapat pada responden perempuan yaitu 33 orang (57,9%). Responden 

dengan jenis kelamin laki-laki cenderung lebih dominan, aktif dan bebas dapat ditunjukkan 

dengan sifat percaya diri, keras dan yakin. Sedangkan untuk jenis kelamin perempuan 

cenderung sensitif dalam dapat ditujukkan dengan sifat pengertian, hangat, dapat bekerja 

sama dan sabar. 

Tingginya presentase responden yang menyatakan kepuasan pada penelitian ini sejalan 

dengan penelitian yang dilakukan oleh (Tanapuan et al., 2019) yang menunjukkan bahwa 

dari 75 orang yang menyatakan kepuasan pasien sangat puas sebanyak 73 orang (97,4%) 

dan yang menyatakan kepuasan pasien puas sebanyak 2 orang (2,6%). Penelitian lain yang 

dilakukan oleh (Meikayanti et al., 2020) yang menunjukkan bahwa sebagian besar 

responden yaitu sebanyak 37 orang (55,2%) menyatakan puas dan sebanyak 30 orang 

(44,8%) menyatakan tidak puas terhadap pelayanan yang diberikan. 

Masa pandemi saat ini tidak boleh menjadi halangan bagi rumah sakit untuk 

melaksanakan pelayanan kesehatan yang sebaik-baiknya agar dapat tercapainya kepuasan 

pasien yang baik walaupun pada saat pandemi. Kepuasan pasien dapat tercapai apabila 

setiap tenaga kesehatan mempunyai kriteria yang harus dikuasai dalam berkomunikasi 

dengan pasien, sehingga dapat timbul kepercayaan dan kepuasan pasien terhadap 

pelayanan kesehatan meskipun dalam kondisi pandemi seperti saat ini. Sehingga semakin 

baik pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit maka akan semakin puas pasien terhadap 

pelayanan tersebut yang akan mengakibatkan citra rumah sakit menjadi baik, pasien akan 

loyal terhadap rumah sakit tersebut (Imran & Ramli, 2019). 



3. Hubungan Komunikasi Non-Verbal dengan Tingkat Kepuasan Pasien Rawat 

Inap Pada Masa Pandemi di RS PKU Muhammadiyah Yogyakarta 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui hubungan antara komunikasi non-verbal 

dengan tingkat kepuasan pasien rawat inap pada masa pandemi di RS PKU Muhammadiyah 

Yogyakarta. Data dari penelitian yang telah dianalisis statistik uji Kendall’s Tau dan 

diperoleh hasil signifikansi p value = 0,013 (<0,05), sehingga dapat disimpulkan adanya 

hubungan yang signifikan antara komunikasi non-verbal perawat dengan tingkat kepuasan 

pasien rawat inap pada masa pandemi di RS PKU Muhammadiyah Yogyakarta. Nilai 

koefisien korelasi sebesar 0,268 yang bermakna memiliki tingkat keeratan hubungan 

cukup. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Qamarina et al., 

2021) mendapatkan data bahwa sebanyak 49,5% perawat melakukan komunikasi non- 

verbal dan 47,3% responden merasa puas atas pelayanan yang diberikan untuk hasil analisis 

Chi square menyatakan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara komunikasi non- 

verbal dengan tingkat kepuasan pasien dengan nilai p = 0,006; p<0,05). Hasil penelitian 

selanjutnya yang dilakukan oleh (Dora et al., 2019) dalam penelitiannya menunjukkan 

adanya hubungan yang signifikan antara komunikasi dan kepuasan pasien di RSUD Padang 

Pariaman dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 

Selama pandemi covid-19 komunikasi antar perawat dan pasien harus tetap diterapkan, 

agar tercipta komunikasi terapeutik. Walaupun dengan kondisi saat ini terdapat hambatan 

dan juga tantangan yang harus di hadapi oleh perawat, perawat harus bisa hadir secara 

terapeutik agar dapat meminimalisir cemas dan khawatir yang dirasakan oleh pasien 

maupun keluarga (Hiko & Zendrato, 2021). Pengunaan komunikasi pada saat ini harus 

ditunjang oleh beberapa aspek seperti teknik dan strategi agar dapat menghasilkan output 

yang baik dari komunikasi tersebut. 

Masa pandemi juga berpengaruh terhadap kepuasan pasien terutama pada saat 

berkomunikasi, hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh (Mastia & Susilo, 

2021). Pada penelitian itu mendapatkan data sebanyak 45 responden (70,3%) menyatakan 

komunikasi terapeutik perawat cukup baik, dan sebanyak 19 responden (29,7%) 

menyatakan baik, dan menunjukkan adanya hubungan yang signifikan antara komunikasi 

terapeutik perawat dan kepuasan pasien di masa pandemi dengan hasil p = 0,002 < 0,05. 

Hasil penelitian ini juga sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh (Moison, Walter 

dan White 2006 dalam Anwar, 2017) menyatakan bahwa faktor yang dapat mempengaruhi 

kepuasan pasien adalah faktor komunikasi yaitu bagaimana tata cara komunikasi yang 

diberikan oleh perawat dan bagaimana keluhan yang diterima dapat ditangani oleh perawat 

dalam pemberian bantuan terhadap keluhan pasien. Dalam menghadapi persaingan dalam 

bidang layanan kesehatan, penyedia layanan kesehatan dituntut untuk selalu memberikan 

layanan yang baik untuk peningkatan kualitas pelayanan agar kepercayaan pasien kepada 

penyedia layanan kesehatan sehingga akan berdampak pada loyalitas dan kepuasan pasien 

(Dewi, 2017). 

Pada penelitian ini, komunikasi non-verbal dilihat dari segi intensitasnya semakin 

sering seorang perawat dalam memberikan komunikasi non-verbal pada masa pandemi 

hubungan perawat dengan pasien akan semakin dekat dan kualitas dalam berkomunikasi 

juga akan semakin baik. Dari hubungan antara perawat dengan pasien dan kualitas 

berkomunikasi yang baik dapat menimbulkan rasa kepercayaan dari pasien. Perhatian, 

hubungan antara perawat dengan pasien dan keramahan perawat dalam berkomunikasi 

khususnya komunikasi non-verbal akan membentuk loyalitas pasien dan kepuasan pasien. 



 

SIMPULAN 
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan tentang hubungan komunikasi non- 

verbal dengan tingkat kepuasan pasien rawat inap pada masa pandemi di RS PKU 

Muhammadiyah Yogyakarta, dapat disimpulkan sebagai berikut: 

a) Sebanyak 70,2% pasien menyatakan kepuasan terhadap komunikasi non-verbal 

yang dilakukan oleh perawat. 

b) Sebanyak 77,2% pasien menyatakan bahwa perawat baik dalam memberikan 

komunikasi non-verbal. 

c) Terdapat hubungan signifikan antara komunikasi non-verbal dengan tingkat 

kepuasan pasien rawat inap di RS PKU Muhammadiyah Yogyakarta dengan nilai 

signifikansi p yaitu 0,013 (<0,05) dan koefisien korelasi sebesar 0,268 dengan 

keeratan hubungan cukup. 

Diharapkan pihak rumah sakit dapat meningkatkan komunikasi non-verbal perawat 

agar dapat tercapainya kepuasan pasien, khususnya pada pasien rawat inap. 
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