
i 
 

HUBUNGAN FAKTOR : THERAPEUTIC COMMUNICATION, COURTESY, 

CREDIBILITY DENGAN KEPUASAN PASIEN DI PUSKESMAS BUNUT 

KECAMATAN WAY RATAI TAHUN 2019 

 

 

 

 

SKRIPSI 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 
OLEH : 

ARILLIAN ADHITAMA 

NPM : 1701004P 

 

 

  

 

 

 

 
PROGRAM STUDI SARJANA ILMU KEPERAWATAN 

FAKULTAS KESEHATAN UNIVERSITAS AISYAH PRINGSEWU 

TAHUN 2019 



ii 
 

HUBUNGAN FAKTOR : THERAPEUTIC COMMUNICATION, COURTESY, 

CREDIBILITY DENGAN KEPUASAN PASIEN DI PUSKESMAS BUNUT 

KECAMATAN WAY RATAI TAHUN 2019 

 

 

 

SKRIPSI 

 

 

 

 
 

 

 

isusun Sebagai Salah Satuarat Memperoleh 

Gelar Sa 

Disusun Sebagai Salah Satu Syarat Memperoleh  

Gelar Sarjana Keperawatan 

 

 

 
OLEH : 

ARILLIAN ADHITAMA 

NPM : 1701004P 

 

 

 

  

 

 

 
PROGRAM STUDI SARJANA ILMU KEPERAWATAN 

FAKULTAS KESEHATAN UNIVERSITAS AISYAH PRINGSEWU 

TAHUN 2019 



iii 
 

LEMBAR PENGESAHAN 

 

Judul Skripsi: 

HUBUNGAN FAKTOR : THERAPEUTIC COMMUNICATION, COURTESY, 

CREDIBILITY DENGAN KEPUASAN PASIEN DI PUSKESMAS BUNUT 

KECAMATAN WAY RATAI TAHUN 2019 

 

Nama  : ARILLIAN ADHITAMA 

NPM   : 1701004P 

 

Diterima oleh Tim Penguji pada seminar hasil skripsi Program studi Ilmu 

Keperawatan Fakultas Kesehatan Universitas Aisyah Pringsewu Tahun Akademik 

2018/2019. 

 

1. Penguji I :   

       Hardono, S.Kep.,Ns.,M.Kep    _________________ 

       NIDN. 0231037803 

2. Penguji II :      

Surmiasih, S.Kep.,Ns.,M.Kes                  _________________ 

NIDN. 0230098302 

3. Penguji III :       

Wisnu Probo W, S.Kep.,Ns., MAN                  __________________ 

NIDN. 0201038901 

 

Tanggal ujian : 3 Mei 2019 

 

 

 

 

Mengetahui 

Universitas Aisyah Pringsewu 

Dekan Fakultas Kesehatan 

 

 

 

 

 

 

Feri Kameliawati, S.Kep.,Ns.,M.Kep 

NIDN. 0228018502 



iv 
 

LEMBAR PERSETUJUAN 
 

 

 

Judul Skripsi : 

 
HUBUNGAN FAKTOR : THERAPEUTIC COMMUNICATION, COURTESY, 

CREDIBILITY DENGAN KEPUASAN PASIEN DI PUSKESMAS BUNUT 

KECAMATAN WAY RATAI TAHUN 2019 

 

Nama  : ARILLIAN ADHITAMA 

NPM  : 1701004P 

 

 
Telah diperiksa dan disetujui oleh pembimbing untuk cetak skripsi. 

 

 

Pringsewu, 3 Mei 2019 

Pembimbing 

  

 

Wisnu Probo Wijayanto, S.Kep.,Ns.,MAN 

NIDN. 0201038901 

 

 

 

 

 

Mengetahui  

Ketua Program Studi Ilmu Keperawatan 

Fakultas Kesehatan 

Universitas Aisyah Pringsewu 

 

 

 

 

 

Ikhwan Amirudin, S.Kep.,Ns.,M.Kep 

NIDN. 0228108701 

 

 



v 
 

SURAT PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI 

 

Saya yang bertandatangan dibawah ini: 

Nama   : ARILLIAN ADHITAMA 

NPM   : 1701004P 

Program Studi  : Ilmu Keperawatan  

Judul                  :HUBUNGAN FAKTOR :THERAPEUTIC COMMUNICATION, 

COURTESY, CREDIBILITY DENGAN KEPUASAN PASIEN 

DI PUSKESMAS BUNUT KECAMATAN WAY RATAI 

TAHUN 2019 

Dengan ini saya menyatakan: 

1. Karya Tulis  Ilmiah yang saya buat tidak pernah / belum pernah dibuat oleh orang 

lain dan saya menjamin orisinalitas skripsi yang saya buat. 

2. Apabila dikemudian hari terbukti terdapat plagiat dalam karya ilmiah tersebut, maka 

penyusun bersedia menerima sanksi sesuai ketentuan peraturan perundang-

undangan. 

Demikian surat pernyataan ini saya buat dengan sebenar-benarnya dan dapat 

dipertanggungjawabkan. 

 

 

       Pringsewu, 3 Mei 2019  

 

        

 

                                                                    Arillian Adhitama 

 

 

 

Materai 

6000 



vi 
 

BIODATA PENULIS 

 

 

Nama    : Arillian Adhitama 

NPM    : 1701004P 

Tempat / Tanggal lahir : Hanau Bekhak / 28 Juli 1991 

Agama    : Islam 

JenisKelamin   : Laki-laki 

Alamat                                  : Desa Hanau Bekhak Kec. Padang Cermin  

No. Hp    : 081933556206 

E-mail    : arillianadhitama2812@gmail.com 

 

 

RIWAYAT PENDIDIKAN 

1. SD Negeri 1 Hanau Bekhak Tahun 1997-2003 

2. SMP Negeri 2 Way Urang Tahun 2003-2006 

3. SMA Perintis II Bandar Lampung Tahun2006-2009 

4. DIII Akademi Keperawatan Bunda Delima Bandar Lampung Tahun 2010-2013 

5. S1 Keperawatan Universitas Aisyah Pringsewu Tahun 2017-sekarang  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



vii 
 

MOTTO 

 

 

“Dia memberikan hikmah (ilmu yang berguna)  

kepada siapa yang dikehendaki-Nya. 

Barang siapa yang mendapat hikmah itu, 

sesungguhnya ia telah mendapat kebijakan yang banyak. 

Dan tiadalah yang menerima peringatan 

melainkan orang-orang yang berakal”  

(Q.S Al-Baqarah: 269) 

 

 

 

 

 

“.....To get a succes, your courage must be greater than you fear.....” 

Untuk mendapatkan kesuksesan, keberanianmu harus lebih besar daripada 

ketakutanmu 
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ABSTRAK 

Praktik pemanfaatan pelayanan kesehatan di Puskesmas tergambar dari data di 

Puskesmas Bunut Kecamatan Way Ratai dimana jumlah pasien yang memanfaatkan 

berkunjung berfluktuasi dari tahun ke tahun, hasil pra survey yang dilakukan terhadap 20 

orang pasien dimana hasil prasurvey menunjukkan bahwa sebanyak 8 pasien (40,0%)  

tentang courtesy mengeluhkan keramahan tenaga kesehatan atau perawat dalam 

memberikan pelayanan terhadap pasien seperti tidak memberikan senyum pada pasien, 

berbicara kasar. Sebanyak 9 pasien (45,0%) tentang therapeutic communication 

mengeluhkan perawat tidak berkomunikasi dengan baik, dan sebanyak 3 pasien (15%) 

mengeluhkan credibility kepercayaan tenaga kesehatan atau perawat seperti dalam 

menjelaskan penyakit kurang baik yaitu tentang diagnosa dan sebagainya. 

 

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan desain cross sectional. Populasi 

penelitian ini adalah seluruh pasien yang berkunjung ke Puskesmas Bunut bulan Oktober-

November 2018 yaitu sampel sebanyak 140 responden dengan teknik Accidental 

Sampling. Analisis data yang digunakan adalah analisis univariat dan bivariat dengan 

menggunakan chi square.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa diketahui courtesy kurang baik sebanyak 89 

responden (63,6%), 90 responden (64,3%) mengatakan therapeutic communication 

kurang baik, sedangkan 81 responden (57,9%) mengatakan credibility kurang baik. Ada 

pengaruh courtesy P value = 0,000, communication P value = 0,005, credibility P value = 

0,004. Saran bagi puskesmas diharapkan bermanfaat bagi puskesmas khusunya 

Puskesmas Bunut Kecamatan Way Ratai sebagai masukan menyusun strategi untuk selalu 

meningkatkan pelayanan kesehatan agar dapat memberikan kepuasan kepada pasien. 

 

 

 

Kata Kunci : therapeutic communication, courtesy, credibility, kepuasan pasien 

Referensi    : 23 (2007-2010) 

 

 

 



x 
 

 

AISYAH UNIVERSITY PRINGSEWU  

NURSING STUDY PROGRAM 

 

Undergraduate Thesis, Maret 2019  

Arillian Adhitama 
 

FACTORS : THERAPEUTIC COMMUNICATION, COURTESY, CREDIBILITY 
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XIV + 67 pages + 11 tables + 3 pictures + 5 attachments 

ABSTRACK 

The practice of utilizing health services in Puskesmas is illustrated by data at Bunut 

Health Center in Way Ratai District where the number of patients who use the visit 

fluctuates from year to year, the results of  pre-survey conducted on 20 patients where the 

presurvey results showed that 8 patients (40.0%) about courtesy complaining about the 

hospitality of health workers or nurses in providing services to patients such as not giving 

a smile to patients, speaking harshly. Total of 9 patients (45.0%) about therapeutic 

communication complained that nurses did not communicate well, and as many as 3 

patients (15%) complained about the credibility of health workers or nurses trust in 

explaining ill health, namely diagnosis and so on. 

 

This type of research is quantitative research with cross sectional design. The population 

of this study was the study of patients visiting the Bunut Health Center from October-

November 2018, with sample of 140 respondents with Accidental Sampling techniques. 

The data analysis used was univariate and bivariate analysis using chi square. 

 

The results showed facts that were known to be less good as many as 89 respondents 

(63.6%), 90 respondents (64.3%) said therapeutic communication was not good, while 81 

respondents (57.9%) said the credibility was not good. There is a difference of  P value = 

0,000, communication  P value = 0,005, credibility of  P value = 0,004. Suggestions for 

health center are expected to be useful for health center, especially the Bunut  Health 

Center as input for developing strategies to improve health services in order to provide 

satisfaction to patients. 
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