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ABSTRAK

HUBUNGAN KOMUNIKASI VERBAL DAN NON-VERBAL DENGAN
KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN DI BAGIAN PENDAFTARAN RUMAH
SAKIT UMUM BUDI MULIA BITUNG

Christina Natali Manoppo
202102005

Latar Belakang: Komunikasi yang efektif dalam pelayanan kesehatan, khususnya di bagian
pendaftaran, sangat berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Komunikasi verbal dan non-verbal
yang kurang baik dapat menyebabkan ketidakpuasan dan kesalahpahaman. Oleh karena itu, penting
untuk menganalisis hubungan antara komunikasi verbal dan non-verbal dengan tingkat kepuasan
pasien rawat jalan.

Tujuan: Mengetahui hubungan antara komunikasi verbal dan non-verbal dengan kepuasan pasien
rawat jalan di bagian pendaftaran RSU Budi Mulia Bitung.

Metode: Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan observasional analitik
dan desain cross-sectional. Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada
100 pasien rawat jalan yang telah melewati proses pendaftaran. Variabel yang diteliti mencakup
komunikasi verbal, komunikasi non-verbal, dan tingkat kepuasan pasien. Data dianalisis
menggunakan uji statistik Chi-Square.

Hasil: Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara komunikasi
verbal dan non-verbal dengan kepuasan pasien (p-value < 0,05). Pasien yang menerima komunikasi
verbal yang jelas, ramah, dan informatif memiliki tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Demikian
pula, komunikasi non-verbal seperti ekspresi wajah, kontak mata, dan bahasa tubuh petugas
pendaftaran berperan dalam meningkatkan kenyamanan dan kepuasan pasien.

Kesimpulan: Komunikasi verbal dan non-verbal berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien
rawat jalan. Oleh karena itu, peningkatan keterampilan komunikasi bagi petugas pendaftaran sangat
diperlukan untuk meningkatkan mutu pelayanan dan kepuasan pasien.

Kata kunci: Komunikasi verbal; Komunikasi non-verbal; Kepuasan pasien; Pendaftaran pasien;
Pelayanan kesehatan.
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ABSTRACT

THE RELATIONSHIP BETWEEN VERBAL AND NON-VERBAL
COMMUNICATION TOWARDS OUTPATIENT PATIENT SATISFACTION IN
THE REGISTRATION DEPARTMENT OF BUDI MULIA BITUNG GENERAL

HOSPITAL

Christina Natali Manoppo
202102005

Background: Effective communication in health services, especially in the registration section,
greatly influences patient satisfaction. Poor verbal and non-verbal communication can lead to
dissatisfaction and misunderstanding. Therefore, it is important to analyze the relationship between
verbal and non-verbal communication with the level of outpatient satisfaction.

Objective: To determine the relationship between verbal and non-verbal communication with
outpatient satisfaction in the registration section of Budi Mulia Bitung Hospital.

Methods: This study used a quantitative method with an analytical observational approach and a
cross-sectional design. Data collection was carried out by distributing questionnaires to 100
outpatients who had gone through the registration process. The variables studied included verbal
communication, non-verbal communication, and patient satisfaction levels. Data were analyzed
using the Chi-Square statistical test.

Results: The results showed that there was a significant relationship between verbal and non-
verbal communication with patient satisfaction (p-value <0.05). Patients who received clear,
friendly, and informative verbal communication had higher levels of satisfaction. Likewise, non-
verbal communication such as facial expressions, eye contact, and body language of the
registration officer played a role in increasing patient comfort and satisfaction.

Conclusion: Verbal and non-verbal communication affect the level of outpatient satisfaction.
Therefore, improving communication skills for registration officers is very necessary to improve
the quality of service and patient satisfaction.

Keywords: Verbal communication; Non-verbal communication; Patient satisfaction; Patient
registration; Health services.
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