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Abstract. The quality of interaction between physicians and patients plays a crucial role in the healthcare system,
as it directly affects patient satisfaction. Ineffective communication by physicians may reduce patient satisfaction
and increase the risk of complaints and medical disputes. This study aims to analyze the relationship between
doctor—patient communication patterns and patient satisfaction in outpatient services. This research employed a
quantitative approach with an observational analytic design using a cross-sectional method. The study population
included all outpatient patients, with a sample of 110 respondents selected through accidental sampling. The
independent variable was doctor—patient communication, while the dependent variable was patient satisfaction.
Data were collected using a questionnaire, and analysis was performed using the Chi-Square test with a 95%
confidence level. The results showed that the majority of respondents rated doctor—patient communication as
good (80.9%) and reported high levels of satisfaction (75.5%). The analysis revealed that among respondents
who experienced good communication, 84.3% reported high satisfaction, whereas the proportion of high
satisfaction decreased significantly in the groups with moderate and poor communication. In conclusion, there is
a significant relationship between the quality of doctor—patient communication and patient satisfaction in
outpatient services, where improvements in communication quality are consistently associated with increased
patient satisfaction.

Keywords: Doctor patient communication; Health services; Outpatient service; Patient satisfaction; Quality of
care

Abstrak.Kualitas interaksi antara dokter dan pasien memegang peranan krusial dalam sistem pelayanan kesehatan
karena secara langsung berdampak pada tingkat kepuasan yang dirasakan pasien. Ketidakmampuan dokter dalam
berkomunikasi secara efektif berpotensi mengikis kepuasan pasien dan memperbesar risiko munculnya pengaduan
maupun perselisihan dalam konteks medis. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis keterkaitan antara pola
komunikasi dokter—pasien dan kepuasan pasien di unit rawat jalan. Rancangan penelitian bersifat kuantitatif
dengan pendekatan analitik observasional menggunakan desain potong lintang. Seluruh pasien rawat jalan
menjadi populasi penelitian, dengan jumlah sampel 110 responden yang dipilih melalui teknik pengambilan
sampel secara kebetulan. Variabel bebas dalam penelitian ini adalah komunikasi dokter—pasien, sedangkan
variabel terikatnya adalah kepuasan pasien. Instrumen pengumpulan data berupa kuesioner, dan analisis data
dilakukan menggunakan uji Chi-Square pada taraf kepercayaan 95%. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
mayoritas responden menilai komunikasi dokter—pasien dalam kategori baik (80,9%) dan memiliki tingkat
kepuasan tinggi (75,5%). Analisis hubungan menunjukkan bahwa pada kelompok dengan komunikasi baik, 84,3%
responden memiliki kepuasan tinggi, sedangkan pada komunikasi cukup dan kurang, proporsi kepuasan tinggi
menurun secara signifikan. Ditemukan keterkaitan yang signifikan antara kualitas komunikasi dokter—pasien dan
kepuasan pasien di layanan rawat jalan, di mana peningkatan mutu komunikasi secara konsisten diikuti oleh
peningkatan kepuasan pasien.

Kata Kunci: Kepuasan pasien; Komunikasi dokter pasien; Kualitas pelayanan; Layanan kesehatan; Pelayanan
rawat jalan

1. LATAR BELAKANG
Interaksi yang berlangsung antara tenaga medis dan pasien merupakan elemen sentral
dalam penyelenggaraan pelayanan kesehatan yang bermutu. Dalam konteks ini, kemampuan

komunikasi tidak sekadar berfungsi sebagai medium penyampaian informasi klinis, melainkan
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juga sebagai fondasi pembentukan relasi terapeutik yang dibangun di atas kepercayaan, yang
pada akhirnya memengaruhi persepsi pasien terhadap empati dokter serta kepuasan secara
menyeluruh (Miller & Dimatteo, 2021; Gabryuvela et al., 2025). Kepuasan pasien sendiri
merupakan cerminan dari mutu layanan yang diterima, sekaligus prediktor penting bagi
kepatuhan terhadap terapi, perasaan berdaya dalam pengambilan keputusan Kklinis, dan
pencapaian luaran kesehatan yang optimal. Lebih jauh, pasien yang merasa puas memiliki
kecenderungan lebih besar untuk tetap setia pada fasilitas layanan dan merekomendasikannya
kepada lingkungan sekitarnya (Campos et al., 2024; Lampus & Wauisan, 2024; Mohi et al.,
2025; Kurupat et al., 2025).

Sebaliknya, kelemahan dalam pola komunikasi klinis dapat berdampak serius, mulai
dari penurunan kepuasan dan kepatuhan pasien hingga meningkatnya potensi keluhan formal
bahkan sengketa medis (Campos et al., 2024). Berbagai kajian empiris mengungkap bahwa
antara 35% hingga 40% ketidakpuasan yang dilaporkan pasien bersumber dari hambatan
komunikasi, bukan dari defisiensi kompetensi teknis dokter. Situasi ini lazimnya dipicu oleh
perilaku dokter yang kurang meluangkan waktu, minimnya perhatian terhadap keluhan yang
disampaikan pasien, atau penggunaan bahasa medis yang sukar dicerna (Biglu et al., 2017,
Jameel et al., 2025; Sunaryo et al., 2021; Wahyuni & Yanis, 2013). Dalam setting rawat jalan
yang dicirikan oleh durasi konsultasi yang relatif singkat, kejelasan penyampaian informasi
serta penguasaan keterampilan interpersonal—mencakup empati dan kemampuan mendengar
secara aktif—menjadi determinan utama kepuasan pasien (Chen et al., 2025; Jayawinangun et
al., 2024; Riedl & SchuBler, 2017). Penerapan prinsip komunikasi REACH yang mencakup
dimensi Respect, Empathy, Audible, Clarity, dan Humble secara konsisten terbukti mampu
meningkatkan rasa nyaman dan kepercayaan pasien terhadap tenaga medis (Kaur & Jyoti,
2025; Lampus & Wuisan, 2024; Prihatini et al., 2024). Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis keterkaitan antara pola komunikasi dokter—pasien dan kepuasan pasien di layanan
rawat jalan (Kurupat et al., 2025).

2. KAJIAN TEORITIS

Komunikasi dokter-pasien merupakan komponen fundamental dalam pelayanan
kesehatan yang berkualitas. Secara teoritis, komunikasi tidak hanya berfungsi sebagai sarana
penyampaian informasi medis, tetapi juga sebagai media dalam membangun hubungan
terapeutik antara dokter dan pasien. Hubungan ini didasarkan pada kepercayaan, saling

pengertian, serta keterbukaan, yang pada akhirnya memengaruhi persepsi pasien terhadap
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pelayanan yang diterima. Chen et al. (2025), (Miller & Dimatteo, 2021; Gabryuvela et al.,
2025)

Dalam perspektif teori kepuasan pasien, kepuasan dipandang sebagai hasil evaluasi
pasien terhadap kesesuaian antara harapan sebelum menerima pelayanan dengan pengalaman
yang diperoleh setelah pelayanan diberikan. Komunikasi yang efektif berperan penting dalam
membentuk ekspektasi yang realistis serta meningkatkan pemahaman pasien terhadap kondisi
kesehatannya, sehingga berkontribusi terhadap tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Prihatini et
al., 2024, Chen et al. (2025)

Beberapa dimensi komunikasi yang memengaruhi kepuasan pasien meliputi kejelasan
penyampaian informasi medis, empati dokter, kemampuan mendengarkan secara aktif, serta
penggunaan bahasa yang mudah dipahami. Prinsip komunikasi efektif seperti Respect,
Empathy, Audible, Clarity, dan Humble (REACH) menjadi pedoman dalam menciptakan
interaksi yang positif antara dokter dan pasien. Empati, khususnya, memiliki peran dominan
karena mampu meningkatkan kenyamanan emosional pasien dan memperkuat hubungan
interpersonal. Prihatini et al., 2024, Mohi et al., 2025, (Miller & Dimatteo, 2021)

Selain komunikasi verbal, komunikasi nonverbal juga memiliki kontribusi penting
dalam interaksi medis. Kontak mata, ekspresi wajah, dan bahasa tubuh yang menunjukkan
perhatian dapat meningkatkan rasa percaya pasien. Sebaliknya, ketidaksesuaian antara
komunikasi verbal dan nonverbal dapat menurunkan persepsi positif pasien terhadap pelayanan
yang diberikan. Campos et al., 2024, (Miller & Dimatteo, 2021)

Hasil penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas komunikasi dokter-pasien
memiliki hubungan yang signifikan dengan kepuasan pasien, terutama dalam pelayanan rawat
jalan. Pasien yang menerima penjelasan yang jelas, merasa didengarkan, dan diperlakukan
dengan empati cenderung memiliki tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Sebaliknya,
komunikasi yang kurang efektif sering menjadi penyebab utama ketidakpuasan pasien, bahkan
ketika kompetensi klinis dokter dinilai baik. Prihatini et al., 2024, Wahyuni & Yanis, 2013

Berdasarkan uraian teoritis dan temuan penelitian terdahulu tersebut, dapat dipahami
bahwa kualitas komunikasi dokter-pasien berperan penting dalam membentuk kepuasan
pasien. Semakin efektif komunikasi yang dilakukan, semakin besar kemungkinan terpenuhinya
harapan pasien terhadap pelayanan kesehatan, yang pada akhirnya berdampak pada
peningkatan kepuasan, kepatuhan terhadap pengobatan, serta loyalitas pasien terhadap layanan
kesehatan. Zakaria et al. (2024)
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3. METODE PENELITIAN
Desain

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode analitik
observasional melalui desain potong lintang (cross sectional), yang bertujuan menelaah
keterkaitan antara pola komunikasi dokter—pasien dan kepuasan pasien di unit rawat jalan pada

satu titik waktu tertentu, tanpa tindak lanjut maupun intervensi.

Jumlah sampel dan Teknik sampling

Populasi penelitian mencakup seluruh pasien yang memanfaatkan layanan rawat jalan
di lokasi penelitian. Sebanyak 110 responden berhasil dihimpun menggunakan teknik
accidental sampling, yakni dengan mengikutsertakan pasien yang secara kebetulan hadir dan
memenuhi kriteria inklusi hingga jumlah sampel terpenuhi. Kriteria inklusi meliputi: (1) pasien
berusia 17 tahun ke atas; (2) pasien yang telah menyelesaikan konsultasi dengan dokter selama
periode penelitian; dan (3) pasien yang bersedia berpartisipasi dan memberikan persetujuan
melalui informed consent. Kriteria eksklusi mencakup pasien yang tidak mampu

berkomunikasi secara lisan maupun tulisan, serta pasien yang tidak melengkapi kuesioner.

Instrumen

Data dikumpulkan menggunakan kuesioner yang diisi sendiri oleh responden (self-
administered questionnaire) yang terdiri atas dua bagian. Bagian pertama mengukur kualitas
komunikasi dokter—pasien, dan bagian kedua menilai kepuasan pasien. Kedua instrumen
diadaptasi dari alat ukur tervalidasi yang digunakan dalam penelitian terdahulu mengenai
komunikasi kesehatan dan kepuasan pasien, dengan modifikasi yang disesuaikan dengan
konteks rawat jalan setempat (Lampus & Wuisan, 2024; Prihatini et al., 2024). Instrumen
komunikasi memuat item-item yang mencerminkan dimensi kerangka REACH, Respect,
Empathy, Audible, Clarity, dan Humble, sementara instrumen kepuasan mencakup domain
ketanggapan, kejelasan informasi, dan perlakuan interpersonal. Respons dicatat menggunakan
skala Likert dengan rentang 1 (sangat tidak setuju) hingga 5 (sangat setuju).

Proses pengumpulan data

Pengumpulan data dilaksanakan di unit rawat jalan fasilitas penelitian selama periode
yang telah ditetapkan. Kuesioner dibagikan langsung kepada pasien di ruang tunggu setelah
mereka menyelesaikan konsultasi medis. Seorang asisten peneliti terlatih menjelaskan tujuan

dan prosedur penelitian kepada setiap calon responden sebelum proses pendaftaran, guna
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memastikan keikutsertaan yang bersifat sukarela dan menjawab setiap pertanyaan yang
diajukan. Kuesioner yang telah diisi dikumpulkan langsung di lokasi untuk meminimalkan data

yang hilang.

Analisis

Data dianalisis dalam dua tahap menggunakan perangkat lunak IBM SPSS Statistics
versi 27. Pertama, analisis univariat dilakukan untuk menghasilkan distribusi frekuensi dan
proporsi setiap variabel. Kedua, analisis bivariat menggunakan uji Chi-Square dilaksanakan
untuk menguji hubungan antara kualitas komunikasi dokter—pasien dan kepuasan pasien,
dengan taraf signifikansi a = 0,05 (tingkat kepercayaan 95%). Pengambilan keputusan
didasarkan pada nilai p: nilai p <0,05 diinterpretasikan sebagai adanya hubungan yang
bermakna secara statistik antara kedua variabel.

Etika Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan sesuai dengan prinsip-prinsip etika yang mengatur
penelitian yang melibatkan partisipan manusia. Persetujuan etik diperoleh dari komite etik
institusi yang berwenang sebelum pengumpulan data dimulai. Seluruh responden memberikan
persetujuan tertulis (informed consent) setelah menerima penjelasan lengkap mengenai tujuan
penelitian, prosedur yang akan dijalani, sifat keikutsertaan yang sukarela, serta kerahasiaan
data mereka. Tidak ada informasi yang dapat mengidentifikasi individu yang dicatat maupun

diungkapkan dalam pelaporan hasil penelitian.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengumpulan data yang dilakukan terhadap 110 responden di unit rawat jalan
menghasilkan gambaran karakteristik demografis yang beragam. Berdasarkan jenis kelamin,
responden perempuan lebih dominan yaitu sebanyak 60 orang (54,5%), sedangkan responden
laki-laki berjumlah 50 orang (45,5%).

Ditinjau dari distribusi usia, kelompok usia 18-25 tahun merupakan kelompok
terbanyak dengan jumlah 48 responden (43,6%). Selanjutnya diikuti oleh kelompok usia 26—
35 tahun sebanyak 28 orang (25,5%), kelompok usia 36—45 tahun sebanyak 24 orang (21,8%),

serta kelompok usia di atas 45 tahun sebanyak 10 orang (9,1%).
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Tabel 1.Karakteristik Responden (n=110)

Variabel Frekuensi Persentase

Jenis Kelamin

Laki-laki 50 45,5%

Perempuan 60 54,5%
Usia

18-25 tahun 48 43,6%

26-35 tahun 28 25,5%

36-45 tahun 24 21,8%

>45 tahun 10 9,1%
Total 110 100%

Penilaian responden terhadap kualitas komunikasi dokter—pasien memperlihatkan
kecenderungan positif, dengan mayoritas responden mengategorikan komunikasi yang mereka
terima sebagai baik, yakni sejumlah 89 orang (80,9%). Adapun yang menilai komunikasi dalam
kategori cukup tercatat sebanyak 15 orang (13,6%), sedangkan yang menilai kurang hanya 6
orang (5,5%).

Tabel 2.Distribusi Komunikasi Dokter-Pasien (n=110)

Kategori Komunikasi Frekuensi Persentase
Baik 89 80,9%
Cukup 15 13,6%
Kurang 6 5,5%

Total 110 100%

Pola serupa tampak pada pengukuran kepuasan pasien, di mana sebagian besar
responden melaporkan tingkat kepuasan dalam kategori tinggi. Sebanyak 83 orang (75,5%)
berada pada kategori kepuasan tinggi, diikuti kategori sedang sebanyak 20 orang (18,2%), dan
kategori rendah sebanyak 7 orang (6,4%).

Tabel 3.Distribusi Kepuasan Pasien (n=110)

Kategori Kepuasan Frekuensi Persentase
Tinggi 83 75,5%
Sedang 20 18,2%
Rendah 7 6,4%
Total 110 100%
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Tabel 4.Hubungan Komunikasi Dokter-Pasien dengan Kepuasan Pasien di Pelayanan Rawat
Jalan (n=110)

Komunikasi Dokter— Kepuasan Pasien Total p-value
Pasien Tinggi Sedang Rendah

Baik 75 (84,3%) 10 (11,2%) 4 (4,5%) 89

Cukup 6 (40,0%) 7 (46,7%) 2 (13,3%) 15

Kurang 2 (33,3%) 3 (50,0%) 1 (16,7%) 6

Total 83 (75,5%) 20 (18,2%) 7 (6,4%) 110 <0,001

Kajian terhadap hubungan antara komunikasi dokter—pasien dan kepuasan pasien
mengungkapkan pola yang konsisten. Pada kelompok responden dengan komunikasi
berkategori baik, proporsi terbesar menunjukkan kepuasan tinggi, yaitu 75 orang (84,3%),
sementara kepuasan sedang tercatat pada 10 orang (11,2%) dan kepuasan rendah pada 4 orang
(4,5%). Pada kelompok dengan komunikasi berkategori cukup, kepuasan tinggi mengalami
penurunan signifikan menjadi 6 orang (40,0%), sedangkan kepuasan sedang justru menjadi
yang dominan dengan 7 orang (46,7%) dan kepuasan rendah sebanyak 2 orang (13,3%). Pada
kelompok dengan komunikasi berkategori kurang, kepuasan tinggi semakin menurun menjadi
2 orang (33,3%), kepuasan sedang sebanyak 3 orang (50,0%), dan kepuasan rendah 1 orang
(16,7%).

Hasil uji Chi-Square menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara
komunikasi dokter—pasien dengan kepuasan pasien (p < 0,001; x> = 19,857). Keseluruhan pola
ini mengindikasikan kecenderungan yang kuat bahwa peningkatan mutu komunikasi dokter—
pasien berbanding lurus dengan peningkatan kepuasan yang dirasakan pasien di unit rawat

jalan.

Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar responden memberikan penilaian
positif terhadap kualitas komunikasi dokter—pasien, dengan proporsi sebesar 80,9%. Temuan
ini sejalan dengan distribusi kepuasan pasien, di mana mayoritas responden juga berada pada
kategori kepuasan tinggi. Analisis lebih lanjut menunjukkan adanya hubungan yang bersifat
linear dan searah, di mana peningkatan kualitas komunikasi dokter—pasien diikuti oleh
peningkatan tingkat kepuasan pasien. Hal ini tercermin dari 84,3% responden yang menilai

komunikasi dalam kategori baik juga melaporkan tingkat kepuasan yang tinggi.



Hubungan Komunikasi Dokter-Pasien dengan Kepuasan Pasien di Pelayanan Rawat Jalan

Temuan ini konsisten dengan teori dalam komunikasi kesehatan yang menyatakan
bahwa komunikasi efektif merupakan determinan utama dalam membentuk persepsi kualitas
pelayanan (Wally et al. 2025). Dalam kerangka patient-centered care, komunikasi tidak hanya
berfungsi sebagai media penyampaian informasi, tetapi juga sebagai sarana membangun
hubungan terapeutik antara dokter dan pasien. Hasil penelitian ini sejalan dengan temuan
Campos et al. (2024) dan Chen et al. (2025) yang menunjukkan bahwa komunikasi yang jelas,
empatik, dan terstruktur berkontribusi signifikan terhadap peningkatan kepuasan pasien.
Dengan demikian, hasil penelitian ini memperkuat teori yang sudah ada dan tidak menunjukkan
adanya kontradiksi dengan penelitian sebelumnya.

Secara konseptual, komunikasi yang efektif berperan sebagai jembatan antara
ekspektasi pasien dan pengalaman layanan yang diterima. Ketika dokter mampu menjelaskan
diagnosis, rencana terapi, serta prognosis secara jelas dan mudah dipahami, pasien cenderung
merasa lebih dihargai dan dilibatkan dalam proses pengambilan keputusan. Hal ini berdampak
pada meningkatnya kepercayaan pasien terhadap tenaga medis serta persepsi positif terhadap
mutu layanan kesehatan secara keseluruhan. Sebaliknya, komunikasi yang kurang optimal
dapat menimbulkan kesalahpahaman, menurunkan kepercayaan, dan pada akhirnya berdampak
pada rendahnya tingkat kepuasan pasien.

Dimensi interpersonal dalam komunikasi klinis, seperti empati, penghargaan terhadap
perspektif pasien, serta kemampuan mendengarkan secara aktif, juga terbukti memiliki
kontribusi penting. Hal ini menjadi semakin relevan mengingat mayoritas responden berada
pada kelompok usia muda (18-25 tahun), yang cenderung memiliki preferensi terhadap
komunikasi yang terbuka, interaktif, dan partisipatif. Temuan ini sejalan dengan penelitian
Zakaria et al. (2024) yang menekankan pentingnya pendekatan komunikasi yang adaptif
terhadap karakteristik demografis pasien.

Dari sisi kontribusi ilmiah, penelitian ini memberikan penguatan empiris terhadap
konsep bahwa komunikasi dokter—pasien merupakan determinan strategis dalam peningkatan
mutu layanan kesehatan, khususnya pada setting rawat jalan. Selain itu, penelitian ini juga
menegaskan pentingnya integrasi aspek komunikasi interpersonal dalam praktik klinis sebagai
bagian dari upaya peningkatan kualitas pelayanan yang berorientasi pada pasien.

Namun demikian, penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan. Pertama, desain
penelitian yang bersifat cross-sectional tidak memungkinkan untuk menarik kesimpulan
kausalitas secara langsung antara komunikasi dokter—pasien dan kepuasan pasien. Kedua, data

yang diperoleh bersifat subjektif karena berdasarkan persepsi responden, sehingga berpotensi
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menimbulkan bias respon. Ketiga, penelitian ini dilakukan pada satu unit pelayanan rawat
jalan, sehingga generalisasi hasil ke populasi yang lebih luas perlu dilakukan dengan hati-hati.

Implikasi dari penelitian ini bagi praktik klinis adalah pentingnya peningkatan
kompetensi komunikasi tenaga kesehatan, baik melalui pelatihan maupun evaluasi berkala
terhadap kualitas interaksi dokter—pasien. Fasilitas kesehatan juga perlu mengembangkan
sistem pelayanan yang mendukung komunikasi efektif, seperti penyediaan waktu konsultasi
yang memadai dan penggunaan media edukasi pasien. Untuk penelitian selanjutnya,
disarankan dilakukan studi dengan desain longitudinal atau eksperimental, serta melibatkan
variabel lain seperti kepatuhan pasien dan outcome klinis untuk mendapatkan gambaran yang

lebih komprehensif.

5. KESIMPULAN DAN SARAN

Hasil penelitian ini membuktikan bahwa mutu komunikasi antara dokter dan pasien
memiliki keterkaitan erat dengan tingkat kepuasan yang dirasakan pasien di unit rawat jalan.
Semakin efektif dan berkualitas komunikasi yang terjalin, semakin tinggi derajat kepuasan
yang dilaporkan pasien. Dengan demikian, komunikasi yang lugas, penuh empati, dan tanggap
terhadap kebutuhan pasien merupakan komponen esensial dalam upaya peningkatan kualitas

pelayanan, penguatan kepatuhan pasien, serta pembinaan loyalitas jangka panjang.
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Penulis menyatakan bahwa tidak terdapat konflik kepentingan dalam penelitian ini
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