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Abstrak: Keluarga pasien di ICU sering mengalami tekanan psikologis, sehingga kepuasan
mereka menjadi indikator utama kualitas pelayanan. Penelitian ini bertujuan menganalisis
hubungan komunikasi dan kualitas perawat terhadap kepuasan keluarga pasien ICU di RS X
Pekanbaru. Menggunakan desain kuantitatif cross-sectional, sampel melibatkan 30 responden.
Data dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan uji Chi-Square.Hasil
univariat menunjukkan mayoritas responden menilai komunikasi baik (76,67%) dan kualitas
perawat positif (83,33%). Uji bivariat menunjukkan hubungan signifikan antara komunikasi
(»=0,000), kualitas (p=0,000), dan dengan kepuasan keluarga. Akumulasi tingkat kepuasan
mencapai 90%. Terdapat hubungan antara aspek interpersonal perawat dengan kepuasan
keluarga; semakin baik komunikasi dan kualitas perawat semakin tinggi kepuasan yang
dirasakan. Manajemen rumah sakit disarankan mempertahankan standar pelayanan ini dan
memberikan pelatihan berkala mengenai komunikasi terapeutik, manajemen empati, serta
kualitas perawat guna menjaga stabilitas psikologis keluarga pasien di unit kritis.

Kata Kunci: Komunikasi, Kualitas, Perawat, Kepuasan, Keluarga. ICU.

Abstract: Families of patients in the ICU often experience psychological stress, so their
satisfaction becomes a key indicator of service quality. This study aims to analyze the
relationship between communication and nurse quality with the satisfaction of ICU patients’
families at X Hospital in Pekanbaru. Using a cross-sectional quantitative design, the sample
involved 30 respondents. Data were collected through questionnaires and analyzed using the
Chi-Square test. The univariate results showed that the majority of respondents rated
communication as good (76.67%) and nurse quality as positive (83.33%). Bivariate tests
showed a significant relationship between communication (p=0.000), quality (p=0.000), and
family satisfaction. Overall satisfaction reached 90%. There is a link between nurses'
interpersonal aspects and family satisfaction; the better the communication and nurse quality,
the higher the satisfaction felt. Hospital management is advised to maintain these service
standards and provide regular training on therapeutic communication, empathy management,
and nurse quality to support the psychological stability of patients' families in critical care
Units.

Keywords: Communication, Quality, Nurses, Satisfaction, Family. ICU.

A. Pendahuluan

Intensive Care Unit (ICU) didefinisikan sebagai bagian fungsional di rumah sakit
yang secara khusus didedikasikan untuk penatalaksanaan pasien yang berada dalam kondisi
kritis, menderita cedera berat, atau memiliki komplikasi medis yang mengancam
kelangsungan hidup (/ife-threatening) yang membutuhkan tenaga terlatih dengan didukung
oleh peralatan khusus (KEMENKES RI, 2022). Data global (WHO, 2023) menunjukkan
bahwa 10-20% pasien rawat inap memerlukan perawatan ICU, sedangkan di Indonesia
tercatat dengan angka 15% (Nur Anisah et al., 2025). Berdasarkan data tersebut
menunjukkan bahwa kebutuhan ICU di Indonesia sejalan dengan tren global.

Lingkungan perawatan kritis, seperti Intensive Care Unit (ICU), merupakan tempat
dengan tekanan tinggi yang secara fundamental memengaruhi pengalaman dan kepuasan
keluarga pasien. Dengan kondisi pasien di ICU yang sakit kritis seringkali tidak mampu
mengekspresikan kepuasan mereka sendiri secara verbal, sehingga indikator kualitas
pelayanan dapat dilihat dari kepuasan keluarga pasien ICU (Larira et al., 2020). Persepsi
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anggota keluarga sering kali menjadi faktor penentu utama kepuasan, pandangan mereka
mengenai kualitas perawatan yang diterima pasien bahkan dianggap lebih signifikan
dibandingkan dengan luaran klinis yang sesungguhnya.

Secara global, literatur terkini konsisten menyoroti bahwa kualitas  perawatan
tidak hanya diukur dari hasil klinis, tetapi juga dari aspek interpersonal, di mana
komunikasi perawat yang efektif dan empati menjadi penentu utama kepuasan keluarga
(Nurmaliyati et al., 2022). Secara konseptual, kepuasan keluarga didefinisikan sebagai
tingkat kesesuaian antara harapan (ekspektasi) anggota keluarga pasien terhadap pelayanan
keperawatan dan medis dengan persepsi mereka mengenai pelayanan aktual yang diterima
(Nursalam, 2016).

Tingkat kepuasan keluarga pasien di rumah sakit menunjukkan variasi signifikan
secara global berdasarkan data dari World Health Organization (WHO, 2021). Tingkat
kepuasan tertinggi dilaporkan di negara-negara Nordik seperti Swedia (92,37%), Finlandia
(91,92%), dan Norwegia (90,75%), diikuti oleh Amerika Serikat (89,33%) dan Denmark
(89,29%). Sebaliknya, tingkat kepuasan terendah secara mencolok ditemukan di Kenya
(40,4%) dan India (34,4%). Adapun hasil penelitian di Indonesia menunjukkan variasi:
studi Billa, dkk. (2024) di Ruang Intensif RSUD dr. Doris Sylvanus mencatat bahwa
mayoritas keluarga pasien, yaitu 78%, merasa sangat puas, dengan 20% cukup puas, dan
hanya 2% yang tidak puas. Sementara itu, data yang ditemukan dalam penelitian Peginusa,
dkk. (2023) di Rumah Sakit Jiwa Prof. Dr. VL Ratumbuysang, di mana 78,9% keluarga
pasien menyatakan cukup puas, sedangkan yang merasa puas hanya 21,1%. Secara regional
penelitian di Provinsi Riau yang dilakukan oleh Putri, dkk. (2025) di ruang rawat inap anak
RSUD Arifin Achmad memperoleh data kepuasan keluarga pasien sangat puas sebanyak
67,2% dan cukup puas sebanyak 32,8%.

Penelitian Internasional menunjukkan bahwa perawat di ICU memiliki peran
krusial dalam menyampaikan informasi yang jelas, jujur, dan berbelas kasih untuk
mengurangi kecemasan keluarga dan mendukung pengambilan keputusan yang sulit
(Wong et al., 2020). Fenomena ini relevan di Indonesia, yang sering dihadapkan pada
tantangan kualitas layanan akibat tingginya beban kerja perawat, terutama di ICU. Di
tingkat Nasional, studi terbaru menunjukkan bahwa persepsi keluarga terhadap kualitas
perawat seringkali rendah pada dimensi non-teknis, yaitu daya tanggap (responsiveness)
dan empati, yang mana dimensi ini secara langsung berkaitan dengan keterampilan
komunikasi terapeutik perawat (Larira et al., 2020).

Secara regional, fenomena di Provinsi Riau mencerminkan isu nasional, di mana
faktor-faktor seperti beban kerja yang padat dan alokasi waktu yang terbatas untuk interaksi
dengan keluarga pasien ICU menghambat praktik empati dan komunikasi yang optimal.
Meskipun demikian, komunikasi terapeutik tetap diidentifikasi sebagai variabel paling
dominan yang memengaruhi secara signifikan kepuasan keluarga di rumah sakit regional
(Utami & Suhartini, 2020).

Tingkat kepuasan ini biasanya dipengaruhi oleh beberapa faktor salah satu
diantaranya adalah komunikasi perawat, kualitas perawat serta empati perawat. Penelitian
ini memandang penting untuk menganalisis secara empiris hubungan antara komunikasi,
kualitas, dan empati perawat terhadap kepuasan keluarga pasien di Intensive Care Unit
(ICU). Meskipun kepuasan keluarga telah diakui secara global sebagai indikator penting
kualitas perawatan, yang seringkali dianggap lebih signifikan daripada luaran klinis semata
(Nurmaliyati et al., 2022). Dalam konteks pelayanan kritis di ICU, kepuasan keluarga
pasien sangat dipengaruhi oleh kualitas komunikasi terapeutik perawat yang dilakukan
secara sadar dan efektif. Komunikasi ini mencakup pemberian informasi yang akurat, jelas,
serta kemampuan perawat dalam merespon keluhan keluarga untuk membangun rasa
percaya dan mengurangi kecemasan (Heriani & Maharani Gandi, 2023). Cakupannya
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meliputi pemberian informasi yang jelas mengenai kondisi medis pasien, penjelasan
prosedur perawatan, hasil tes terbaru, dan yang tidak kalah penting, kesediaan perawat
untuk mendengarkan serta menanggapi pertanyaan dan kekhawatiran keluarga (Heriani &
Maharani Gandi, 2023). Komunikasi yang efektif berfungsi sebagai jembatan yang
mengurangi ketidakpastian dan kecemasan keluarga di lingkungan ICU yang asing dan
menakutkan (Billa, A. S., Carolina, P., & Frisilia, 2024).

Komunikasi yang proaktif dan transparan misalnya dengan memberikan update
rutin menciptakan rasa aman dan membangun fondasi kepercayaan yang kuat, yang
merupakan prasyarat utama bagi kepuasan keluarga. Hal ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Prismeiningrum yang melakukan penelitian dengan judul pengaruh
komunikasi terapeutik terhadap pelayanan perawat (persepsi pasien pada perawat di RS
Kusta Donorojo Jepara) dimana dari hasil penelitiannya penanganan yang diberikan
seorang perawat dengan komunikasi terapeutik yang baik dapat menyelesaikan masalah
yang dimiliki dan menjalin hubungan yang baik antar perawat dan pasien selama menjalani
pengobatan di rumah sakit menjadi lebih membantu. Banyak masalah yang dapat
terselesaikan dengan baik maka kualitas pelayanan perawat yang dimiliki semakin dapat
dipercaya dimana pasien merasa nyaman selama menjalani perawatan (Abdullah, 2025).

Landasan kepercayaan yang dibangun melalui komunikasi harus ditopang oleh
standar profesionalisme yang tinggi, yang terangkum dalam variabel kualitas perawat.
Kualitas ini merujuk pada standar profesional perawat secara keseluruhan, yang dinilai oleh
keluarga melalui dimensi teknis dan fungsional, mencakup kompetensi, keandalan
(reliability), dan daya tanggap (responsiveness) perawat dalam pelaksanaan perawatan
(Magdalena et al., 2024). Pelayanan dikatakan berkualitas tinggi apabila perawat mampu
menunjukkan keandalan (reliability) dengan melaksanakan intervensi keperawatan secara
konsisten dan tepat, didukung oleh kompetensi dan jaminan (assurance) pengetahuan yang
memadai, sehingga menumbuhkan rasa aman dan percaya pada diri pasien (Fitrianti, 2022).

Pelayanan yang berkualitas tinggi harus berpusat pada pasien (patient-centered
care) (Tunny Hasna et al., 2022) melalui sikap responsif terhadap kebutuhan individual
pasien, dengan ketanggapan (responsiveness) perawat terhadap panggilan dan keluhan,
yang secara kolektif berkontribusi signifikan terhadap peningkatan kepuasan pasien
(Fitrianti, 2022). Perawat yang secara konsisten menunjukkan keterampilan teknis yang
tinggi dan daya tanggap yang cepat terhadap panggilan atau permintaan keluarga,
memberikan jaminan keyakinan bahwa pasien berada di tangan yang tepat (Retnaningsih,
2017). Keandalan dalam menepati janji dan efisiensi dalam prosedur memenuhi ekspektasi
keluarga terhadap keamanan dan efisiensi layanan, yang pada gilirannya meningkatkan
kepuasan mereka terhadap mutu pelayanan (Retnaningsih, 2017).

Tercapainya tingkat kepuasan keluarga pasien dengan maksimal harus dilengkapi
oleh Empati Perawat. Tidak ada empati pada perawat dapat menimbulkan konsekuensi
negatif yang signifikan terhadap kepuasan keluarga pasien, hal ini bertentangan dengan
prinsip pelayanan yang berpusat pada keluarga (family-centered care) yang sangat krusial
dalam lingkungan kritis (Nuralamsyah et al., 2025). Akibatnya, keluarga pasien sering kali
mengalami peningkatan kecemasan, stres, dan ketidakpastian yang tinggi karena merasa
diabaikan atau kurang dihargai dalam proses pengambilan keputusan dan perawatan
(Nuralamsyabh et al., 2025).

Validasi ini mengurangi beban stres dan ketidakpastian, sehingga persepsi keluarga
terhadap kualitas pelayanan meningkat. Oleh karena itu, kemampuan perawat dalam
mengaplikasikan sikap empati dianggap sebagai komponen kunci untuk memenuhi
harapan dan kebutuhan dukungan psikologis keluarga, yang pada akhirnya memuncak pada
tingkat kepuasan keluarga yang lebih tinggi terhadap layanan keperawatan secara
keseluruhan (Nurmaliyati et al., 2022).
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Sebagai salah satu Rumah Sakit tipe C swasta yang besar dan terkemuka di
Pekanbaru, kualitas pelayanan di Rumah Sakit Syafira Pekanbaru menunjukkan
pencapaian yang positif, terutama pada unit perawatan intensif (/ntensive Care Unit atau
ICU). Rumah Sakit Syafira juga dikenal aktif menjalin kerja sama dengan berbagai
perusahaan dan institusi untuk pelayanan kesehatan karyawannya, serta tingginya angka
pasien rujukan dari luar daerah Pekanbaru yang memilih berobat ke RS Syafira
menunjukkan tingkat kepercayaan publik yang baik terhadap kualitas layanannya. Data
internal rumah sakit mencatat bahwa tingkat kepuasan pasien ICU periode 2024-2025
berada pada angka 82%. Persentase ini menyiratkan bahwa mayoritas pasien dan keluarga
puas terhadap kinerja layanan yang diberikan, meliputi dimensi komunikasi perawat,
kualitas perawat, serta empati perawat (Abdullah, 2025). Dengan capaian 82% ini, tingkat
kepuasan tersebut berfungsi sebagai indikator utama keberhasilan institusi dalam
memenuhi Standar Pelayanan Minimal (SPM) dan merefleksikan komitmen terhadap
model patient-centered care dalam lingkungan kritis (Tunny Hasna et al., 2022).

B. Metodologi Penelitian

Penelitian ini menggunakan desain penelitian kuantitatif dengan pendekatan
korelasional (non-eksperimental). Desain yang digunakan adalah Cross-Sectional.
Pendekatan Cross-Sectional dipilih karena memungkinkan peneliti untuk mengukur
variabel independen (Komunikasi Perawat, Kualitas Perawat) dan variabel dependen
(Kepuasan Keluarga Pasien) secara bersamaan atau dalam satu waktu tertentu (sekali
waktu). Penelitian ini dilaksanakan di Ruang Intensive Care Unit (ICU) Rumah Sakit X
Pekanbaru dengan sampel 30 orang. Penelitian ini menggunakan kuisioner Komunikasi
perawat, Kulisioner kualitas perawat (SERVQUAL) dan kuisioner Kepuasan keluarga.

C. Hasil dan Pembahasan
Tabel 1. Frekuensi dan Persentasi Karakteristik Demografi Responden Pasien
Berdasarkan Usia, Jenis Kelamin, Hubungan dengan pasien, Pendidikan Terakhir
Di Ruang ICU RS Syafira Pekanbaru

Karakteristik Usia f %
<25 Tahun 10 33,33%
25-45 Tahun 12 40%
> 45 tahun 8 26,67 %
Total 30 100%
Jenis Kelamin f %
Laki-laki 16 53,33%
Perempuan 14 46,67%
Total 30 100%
Hubungan Dengan Pasien f %
Suami/Istri 10 33,33%
Anak 15 50%
Orang Tua 5 16,67%
Total 30 100%
Pendidikan Terakhir f %
SD/Sederajat 1 3,33%
SMP/Sederajat 2 6,67%
SMA/Sederajat 17 56,67%
D3/S1/S2 10 33,33%
Total 30 100%
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Berdasarkan data tabel tersebut, karakteristik dari 30 responden menunjukkan
bahwa mayoritas berada pada rentang usia 25-45 tahun sebanyak 12 orang (40%), dengan
dominasi jenis kelamin laki-laki sebanyak 16 orang (53,33%). Dilihat dari hubungan
dengan pasien, sebagian besar responden merupakan anak yaitu sebanyak 15 orang (50%),
sementara dari sisi tingkat pendidikan terakhir, profil responden didominasi oleh lulusan
SMA/Sederajat sebanyak 17 orang (56,67%), diikuti oleh kelompok pendidikan tinggi
(D3/S1/S2) sebanyak 10 orang (33,33%), sedangkan proporsi terkecil ditemukan pada
kategori usia di atas 45 tahun, hubungan sebagai orang tua, dan tingkat pendidikan SD.

Tabel 2 Distribusi, Frekuensi dan Persentasi Komunikasi Perawat Terhadap
Keluarga Pasien

Komunikasi Terapeutik f %
Baik 23 76,67%
Sedang 5 16,67%
Kurang Baik 2 6,67%
Total 30 100%

Berdasarkan tabel distribusi frekuensi mengenai penerapan Komunikasi
Terapeutik, terlihat bahwa mayoritas responden yang menyatakan komunikasi perawat
"Baik" sebanyak 23 orang (76,67%). Sementara itu, responden yang menyatakan "Sedang"
berjumlah 5 orang (16,67%), dan sisanya sebanyak 2 orang (6,67%) menyatakan "Kurang
baik". Dari total 30 responden, data menunjukkan bahwa sebagian besar perawat telah
menerapkan komunikasi terapeutik dengan baik dalam aktivitas mereka.

Tabel 3. Distribusi, Frekuensi dan Persentasi Kualitas Perawat Terhadap
Keluarga Pasien

Kualitas Perawat f %
Sangat setuju 9 30%
Setuju 16 53,33%
Ragu-ragu 3 10%
Tidak setuju 2 6,67%
Sangat tidak setuju 0 0%
Total 30 100%

Berdasarkan Tabel 3 mengenai distribusi kualitas perawat terhadap keluarga pasien,
bahwa mayoritas responden memberikan penilaian yang positif. Hal ini terlihat dari
sebanyak 16 responden (53,33%) yang menyatakan setuju dan 9 responden (30%) yang
menyatakan sangat setuju, sehingga secara akumulatif lebih dari 80% keluarga pasien
merasa puas dengan kualitas perawat. Di sisi lain, terdapat sebagian kecil responden yang
merasa ragu-ragu sebanyak 3 orang (10%) dan tidak setuju sebanyak 2 orang (6,67%),
sementara tidak ada satu pun responden (0%) yang menyatakan sangat tidak setuju dari
total keseluruhan 30 responden.

Tabel 4. Distribusi, Frekuensi dan Persentasi Kepuasan Keluarga Pasien

Kepuasan keluarga pasien f %
Sangat puas 11 36,67%
Puas 16 53,33%
Cukup puas 2 6,67%
Tidak puas 1 3,33%
Sangat tidak puas 0 0%
Total 30 100%

Berdasarkan tabel distribusi frekuensi kepuasan keluarga pasien, dapat disimpulkan
bahwa mayoritas responden merasa puas dengan layanan yang diberikan. Dari total 30
responden, sebagian besar menyatakan "Puas" yaitu sebanyak 16 orang (53,33%), disusul
oleh kategori "Sangat Puas" sebanyak 11 orang (36,67%). Sementara itu, tingkat
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ketidakpuasan tergolong sangat rendah, di mana hanya terdapat 2 orang (6,67%) yang
merasa "Cukup Puas", 1 orang (3,33%) yang "Tidak Puas", dan tidak ada sama sekali
responden yang menyatakan "Sangat Tidak Puas" (0%). Secara keseluruhan, data ini
menunjukkan tingkat penerimaan positif yang sangat tinggi dari pihak keluarga pasien.
Tabel 5. Hubungan Komunikasi Perawat Terhadap Kepuasan Keluarga Pasien
ICU Di RS X Pekanbaru

Kepuasan Keluarga Pasien

I;Z:;lll)zluktzi‘ls(l S;::g:t Puas Cukup Tidak S,:lfligiit Total VaI;ue
f % f % f % f % ff % f % 0.000

Baik 11 36,67% 12 40% 0 0% O 0% 0 0% 23 76,67%

Sedang 0 0% 4 1333% 1 333% 0 0% 0 0% S5 16,67%

Kurang Baik 0 0% 0 0% 1 333% 1 333% 0 0% 2 6,67%

Total 11 36,67% 16 53,33% 2 6,67% 1 3,33% 0 0% 30 100%

Berdasarkan data pada Tabel 5 mengenai hubungan komunikasi perawat terhadap
kepuasan keluarga pasien ICU di RS X Pekanbaru, dapat disimpulkan bahwa mayoritas
responden yang mendapatkan komunikasi terapeutik kategori Baik sebanyak 23 orang
(76,67%) merasa sangat puas dan puas. Secara rinci, dari kelompok komunikasi Baik,
terdapat 11 orang (36,67%) merasa sangat puas dan 12 orang (40%) merasa puas.
Sementara itu, pada kelompok komunikasi Sedang sebanyak 5 orang (16,67%), sebagian
besar yaitu 4 orang (13,33%) tetap merasa puas dan hanya 1 orang (3,33%) yang merasa
cukup puas. Sebaliknya, pada kelompok komunikasi Kurang Baik sebanyak 2 orang
(6,67%), tingkat kepuasan menurun drastis di mana masing-masing 1 orang (3,33%)
merasa cukup puas dan tidak puas. hasil uji statistik chi-square menunjukkan nilai p = 0.00
< 0.05 yang artinya Ho ditolak, sehingga terdapat hubungan yang signifikan antara
komunikasi perawat dengan kepuasan keluarga pasien.

Tabel 6. Hubungan Kualitas Perawat Terhadap Kepuasan Keluarga Pasien
ICU Di RS X Pekanbaru

Kepuasan Keluarga Pasien

Porawai  Puss  PUas  Cukup  Tidak ST Total o
f % f % f % f % f % f %
Sangat Setuju 8 26,67% 1 333% 0 0% 0 0% 0 0% 9 30% 0.000
Setuju 3 10% 13 4333% 0 0% 0 0% O 0% 16 5333%
Raguragu 0 0% 2 667% 1333% 0 0% 0 0% 3 10%
Tidak Setuju 0 0% 0 0% 1 333% 1333% 0 0% 2 6,67%
SangatTidak o g0/ 0 094 0 0% 0 0% 0 0% 0% 0%
Setuju

Total 11 36,67% 16 53,33% 2 6,67% 1 3,33% 0 0% 30 100%

Berdasarkan Tabel 6 mengenai hubungan kualitas perawat terhadap kepuasan
keluarga pasien di ICU RS X Pekanbaru, hasil tabulasi silang menunjukkan adanya
hubungan yang berbanding lurus di mana dari 9 responden (30%) yang menilai kualitas
perawat Sangat Setuju, mayoritas merasa Sangat Puas yaitu sebanyak 8 orang. Pola yang
sama terlihat pada kategori kualitas Setuju sebanyak 16 responden (53,33%) yang
didominasi oleh tingkat kepuasan Puas sebanyak 13 orang. Sebaliknya, penurunan kualitas
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perawat ke arah Ragu-ragu dan Tidak Setuju diikuti dengan penurunan tingkat kepuasan
keluarga hingga ke kategori Cukup Puas dan Tidak Puas. Secara keseluruhan, data ini
menunjukkan bahwa persepsi kualitas perawat yang positif berkorelasi kuat dengan
tingginya tingkat kepuasan keluarga pasien, dengan akumulasi kepuasan positif (Sangat
Puas dan Puas) mencapai 90%. hasil uji statistik chi-square menunjukkan nilai p = 0.00 <
0.05 yang artinya Ho ditolak, sehingga terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas
perawat dengan kepuasan keluarga pasien

Pembahasan. Berdasarkan hasil penelitian terhadap 30 responden, ditemukan
bahwa mayoritas keluarga pasien berada pada rentang usia produktif, yaitu 25-45 tahun
(40%). Dari perspektif gender, responden didominasi oleh laki-laki sebanyak 53,33%. Jika
ditinjau dari hubungan kekeluargaan, sebagian besar pendamping pasien di ICU adalah
anak (50%), diikuti oleh pasangan (suami/istri) sebesar 33,33%. Hal ini menunjukkan
bahwa peran anak sebagai pengambil keputusan atau pendamping utama sangat signifikan
dalam perawatan orang tua di ruang kritis. Sementara itu, tingkat pendidikan responden
mayoritas adalah lulusan SMA/Sederajat (56,67%), yang diikuti oleh kelompok pendidikan
tinggi (D3/S1/S2) sebesar 33,33%.

Hubungan Komunikasi Perawat Terhadap Kepuasan Keluarga Pasien ICU.
Berdasarkan hasil penelitian, ditemukan bahwa mayoritas responden (76,67%) menilai
komunikasi terapeutik perawat dalam kategori "Baik". Hasil uji statistik chi-square
menunjukkan nilai p-value = 0,000 (p < 0,05), yang berarti terdapat hubungan yang
signifikan antara komunikasi perawat dengan kepuasan keluarga pasien di ICU RS X
Pekanbaru. Hal ini dibuktikan dengan data bahwa dari 23 responden yang mendapatkan
komunikasi kategori baik, sebanyak 11 orang (36,67%) merasa sangat puas dan 12 orang
(40%) merasa puas. Sebaliknya, pada kelompok yang menilai komunikasi kurang baik,
tingkat kepuasan menurun secara drastis menjadi cukup puas atau tidak puas. Temuan ini
sejalan dengan teori yang menyatakan bahwa komunikasi terapeutik yang efektif berfungsi
sebagai jembatan untuk mengurangi ketidakpastian dan kecemasan keluarga di lingkungan
ICU yang asing (Billa, A. S., Carolina, P., & Frisilia, 2024). Komunikasi yang berkualitas
dicirikan oleh penyampaian informasi yang konsisten, jujur, serta kesediaan perawat untuk
mendengarkan keluhan keluarga. Komunikasi perawat merupakan prediktor paling kuat
terhadap kepuasan keluarga karena interaksi interpersonal ini membangun rasa percaya
(Heriani & Maharani Gandi, 2023). Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian yang
telah dilakukan oleh (Gonzales, 2022) yang menunjukkan bahwa semakin baik komunikasi
terapeutik yang diterapkan oleh perawat, maka akan semakin tinggi pula tingkat kepuasan
yang dirasakan oleh pasien maupun keluarganya. Temuan yang serupa juga didapatkan
dari penelitian yang dilakukan oleh (Saprianingsih et al., 2020) bahwa komunikasi
terapeutik merupakan faktor dominan yang menentukan kepuasan, di mana sikap perawat
dalam memberikan informasi dan keramahan menjadi poin utama. Hasil penelitian ini juga
dibuktikan melalui penelitian yang dilakukan oleh (Lucyyana et al., 2025) Komunikasi
terapeutik yang dilakukan perawat pada keluarga pasien dapat memberikan dampak positif
yang signifikan terhadap kepuasan dalam pelayanan Kesehatan. Berdasarkan rangkaian
temuan tersebut, peneliti menyimpulkan bahwa tingginya hubungan antara komunikasi
terapeutik dan kepuasan keluarga dalam penelitian ini menegaskan bahwa kebutuhan
keluarga di ruang ICU bukan hanya terbatas pada pemulihan fisik pasien, melainkan juga
dukungan emosional dan informatif.

Hubungan Kualitas Perawat dengan Kepuasan Keluarga Pasien ICU.
Penelitian ini menunjukkan bahwa mayoritas responden (83,33%) memberikan penilaian
positif terhadap kualitas perawat. Hasil uji chi-square memperoleh nilai p-value = 0,000,
yang mengonfirmasi adanya hubungan signifikan antara kualitas perawat dengan kepuasan
keluarga. Tabulasi silang memperlihatkan bahwa persepsi kualitas yang positif berkorelasi
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kuat dengan tingginya tingkat kepuasan, di mana akumulasi kepuasan positif (Sangat Puas
dan Puas) mencapai 90%. Di lingkungan ICU, keluarga sangat membutuhkan kepastian
bahwa pasien ditangani oleh staf yang kompeten secara klinis. Ketanggapan perawat dalam
merespons panggilan atau keluhan secara cepat menjadi indikasi profesionalisme yang
secara langsung menentukan apakah pelayanan tersebut memenuhi ekspektasi keluarga
atau tidak (Nursalam, 2020). Temuan ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
(Fitrianti, 2022) yang menyatakan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara
kualitas pelayanan keperawatan dengan tingkat kepuasan pasien. Fitrianti menekankan
bahwa kualitas pelayanan yang baik, menjadi penentu utama dalam menciptakan persepsi
positif pasien dan keluarga. Hal ini juga didukung oleh tinjauan literatur dari Agustina et
al., (2025) yang mengemukakan bahwa peningkatan kualitas pelayanan keperawatan
melalui pemenuhan standar fasilitas dan kompetensi staf perawat merupakan strategi
fundamental untuk mencapai kepuasan optimal di berbagai unit pelayanan rumah sakit.
Temuan dalam penelitian ini juga didukung oleh hasil studi yang dilakukan oleh (Tulaisyah
et al,, 2022) di Rumah Sakit Pertamina Bintang Amin, yang menunjukkan adanya
hubungan signifikan antara kualitas pelayanan keperawatan dengan tingkat kepuasan
pasien dengan nilai p-value = 0,000. Hasil analisis tersebut mengungkapkan bahwa kualitas
pelayanan keperawatan yang buruk berisiko 4 kali lebih besar menyebabkan tingkat
kepuasan yang rendah dibandingkan dengan pelayanan yang berkualitas baik. Peneliti
berpendapat bahwa salah satu kunci utama peningkatan kualitas adalah dengan
menunjukkan kesiapan (readiness) saat memberikan pelayanan, karena hal ini memberikan
rasa aman dan kepercayaan kepada pasien atau keluarga.

D. Penutup

Komunikasi Perawat: Mayoritas perawat di ruang ICU RS X memiliki kemampuan
komunikasi terapeutik yang berada dalam kategori baik (76,67%). Terdapat hubungan yang
signifikan antara komunikasi perawat dengan kepuasan keluarga pasien (p-value = 0,000),
yang menunjukkan bahwa semakin efektif komunikasi yang dijalankan, semakin tinggi
tingkat kepuasan keluarga. Kualitas Perawat: Kualitas pelayanan keperawatan di ICU RS
X dinilai baik oleh mayoritas responden (83,33%). Terdapat hubungan yang signifikan
antara kualitas perawat dengan kepuasan keluarga pasien (p-value = 0,000). Kepuasan
Keluarga: Secara keseluruhan, tingkat kepuasan keluarga pasien di ICU RS X Pekanbaru
berada pada kategori tinggi, dengan persentase terbesar pada kategori "Puas" (53,33%) dan
"Sangat Puas" (36,67%). Peneliti menyarankan kepada peneliti selanjutnya untuk
mengembangkan penelitian ini dengan menambah variabel lain yang mungkin
memengaruhi kepuasan, seperti sarana prasarana rumah sakit atau biaya pelayanan, serta
menggunakan metode penelitian kualitatif (wawancara mendalam) untuk menggali lebih
dalam aspek emosional keluarga pasien selama di ICU.
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