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LITERATURE REVIEW 

HUBUNGAN EMPATI PERAWAT DENGAN KEPUASAN 

PASIEN DI RUANG RAWAT INAP1 

 
Zyaskia Monika2, Ardani3 

 
ABSTRAK 

 

Latar Belakang: Ketidakpuasan pasien terhadap pelayanan keperawatan baik di Indonesia 

maupun di negara berkembang lainnya masih menjadi masalah. Ketidakpuasan pasien yang 

diterima dalam pelayanan keperawatan akan menimbulkan penurunan citra pelayanan 

rumah sakit dan penurunan jumlah kunjungan ke RS apabila tidak segera ditangani. 

Kepuasan pasien merupakan faktor yang sangat penting untuk mengevaluasi mutu 

pelayanan keperawatan yang dilakukan oleh perawat di rumah sakit. karena sebagian 

besar pelayanan yang ada di rumah sakit diberikan oleh perawat. dan perilaku empati 

perawat adalah salah satu aspek yang berhubungan dengan pelayanan keperawatan, karena 

empati mencakup hubungan antar manusia dan berpengaruh terhadap mutu pelayanan serta 

kepuasan pasien di rumah sakit. 

 

Tujuan: Mengetahui hubungan empati perawat dengan kepuasan pasien di ruang rawat 

inap 
Metode: Metode yang digunakan dalam penulisan artikel ini adalah Literature Review. 

Pencarian artikel melalui Google Scholar dan ScienceDirect 

Hasil: Berdasarkan hasil artikel yang penulis analisa didapatkan bahwa terdapat hubungan 

antara empati perawat dengan kepuasan pasien. 

Simpulan dan Saran: Berdasarkan hasil dari artikel yang direview didapatkan kesimpulan 

ada hubungan yang signifikan antara empati perawat dengan kepuasan pasien di ruang 

rawat inap. Perawat hendaknya mengembankan kemampuan pelayanan empati 

perawatkepada pasien dan meningkatkan skill dan pengetahuan dengan meningkatkan 

jenjang pendidikannya dan mengikuti pelatihan. 

 
 

Kata Kunci : Empati perawat, Kepuasan Pasien. 

Daftar Pustaka : 23 buku, 16 jurnal, Al Qur’an. 

Jumlah Halaman : xiii pages, 79 pages. 
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PENDAHULUAN 
 

Kepuasan pasien merupakan 

faktor yang sangat penting untuk 

mengevaluasi mutu pelayanan 

keperawatan yang dilakukan oleh perawat 

di rumah sakit dan perilaku empati 

perawat adalah salah satu aspek yang 

berhubungan dengan pelayanan 

keperawatan, karena empati mencakup 

hubungan antar manusia dan berpengaruh 

terhadap mutu pelayanan serta kepuasan 

pasien. Kepuasan pasien dapat dinilai dari 

beberapa dimensi yang meliputi: 

tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance dan emphaty (Kotler, 2003). 

Standar kepuasan pasien di 

pelayanan kesehatan  ditetapkan secara 

nasional oleh Departemen Kesehatan. 

Menurut Peraturan Kementrian 

Kesehatan Republik Indonesia Tahun 

2016 tentang Standart Pelayanan Minimal 

untuk kepuasan pasien yaitu diatas 95% 

(Kemenkes, 2016). Bila ditemukan 

pelayanan kesehatan dengan tingkat 

kepuasan pasien berada di bawah 95%, 

maka dianggap pelayanan kesehatan yang 

diberikan tidak memenuhi standart 

minimal atau tidak berkualitas (Depkes, 

2016). 

Beberapa hasil penelitian 

menunjukkan data tentang kepuasan 

pasien   di   berbagai   Negara. Tingkat 

kepuasan  pasien  menurut  Ndambuki 

 

tahun 2013 di Kenya menyatakan 40,4%, 

kepuasan pasien di Bhaktapur India 

menurut Twayana 34,4%, sedangkan di 

Indonesia menunjukan angka kepuasan 

pasien 42,8% DI Maluku Tengah dan 

44,4% di  Sumatra Barat. (Latupono, 

2014; Sari, 2014). Berdasarkan data 

tersebut dapat disimpulkan bahwa angka 

kepuasan pasien masih tergolong rendah, 

sehingga kepuasan pasien menjadi 

permasalahan di rumah sakit baikdi 

Indonesia maupun di luar negeri. 

Hasil penelitian oleh Farihah 

(2016), menyatakan (67,5%) tingkat 

kepuasan pasien, dan pelayanan 

keperawatan (66,3%) di Ruang Rawat 

Inap Kelas III RS  PKU Muhammadiyah 

Bantul. Berdasarkan data tersebut dapat 

disimpulkan bahwa angka kepuasan 

pasien masih tergolong rendah, sehingga 

kepuasan pasien menjadi sebuah 

permasalahan rumah sakit. 

Ketidakpuasan pasien dalam pelayanan 

keperawatan akan menimbulkan 

penurunan citra pelayanan rumah sakit 

dan penurunan jumlah kunjungan ke RS 

apabila tidak segera ditangani. 

Bentuk pencapaian kepuasan 

pasien tentu saja dengan melakukan 

penyelenggaraan pelayanan kesehatan di 

institusi kesehatan yang berkualitas. 

Dengan kata lain petugas dan institusi 

memberikan pelayanan yang baik, efektif 

dan efisien.  

 



 

Munculnya rasa puas pada diri 

seorang pasien dapat dipengaruhi oleh 

beberapa hal, yaitu: karena sifat 

pelayanan yang diterima dapat 

memberikan rasa puas, sikap petugas 

yang memberikan pelayanan kesehatan 

itu sendiri serta bentuk komunikasi dan 

pelayanan yang diberikan (Alwy, 2018). 

Perawat merupakan salah satu 

tenaga kesehatan yang memegang 

peranan penting dalam pelayanan 

kesehatan di rumah sakit. Perawat 

memiliki peran memberikan asuhan 

keperawatan secara optimal dan 

berkualitas karena perawat berinteraksi 

langsung dengan pasien selama 24 jam, 

dan jumlah perawat yang mendominasi 

sehingga perawat harus mampu 

memberikan pelayanan keperawatan 

yang bermutu (Nursalam, 2011). Oleh 

karena itu pelayanan keperawatan 

memiliki kontribusi yang besar dalam 

meningkatkan mutu pelayanan rumah 

sakit. 

Pelayanan yang bermutu 

merupakan salah satu komponen penentu 

kepuasan pasien di rumah  sakit. Perawat 

dituntut untuk memberikan pelayanan 

keperawatan yang bermutu agar dapat 

meningkatkan kepuasan pasien dirumah 

sakit. Untuk mewujudkan kepuasan 

pasien terhadap pelayanan keperawatan 

tentunya mengacu pada berbagai faktor.  

 

 

 

 

Menurut Sangadji (2013) 

mengatakan ada 5 faktor yaitu: 

1)karakteristik pasien, 2)bentuk fisik, 

3)jaminan, 4)kepedulian, 5)keandalan. 

Dan menurut Muninjaya (2011), juga ada 

5 faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pasien yaitu: 1)cepat tanggap 

(responsiveness), 2)keandalan 

(reliability), 3)jaminan (assurance), 

4)empati (empathy), 5)bukti fisik 

(tangible). Dengan faktor tersebut pasien 

dapat menilai bagaimana pelayanan 

keperawaratan yang diterimanya serta 

dapat mempersepsikan apakah sesuai 

dengan yang diinginkan oleh pasien 

tersebut atau tidak. 

Pelayanan keperawatan 

terutama empati perawat di ruang rawat 

inap merupakan hal yang penting karena 

sangat mempengaruhi kepuasan pasien 

atas layanan keperawatan yang diterima. 

Perawat yang  memiliki empati tinggi 

akan membawa dampak positif dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan

 keperawatan bagi 

pasien. Perawat yang mempunyai 

kepedulian dalam memberikan asuhan 

keperawatan pada pasien di rumah sakit 

adalah perawat yang memiliki sikap 

empati. Hal ini didukung oleh teori yang 

dikemukakan Potter dkk., (2009) bahwa 

empati adalah perhatian perawat dengan 

sepenuh hati terhadap pasien.  

 

 

 



 

Kepedulian, empati, komunikasi 

yang lemah lembut dan rasa kasih sayang 

perawat terhadap pasien akan 

membentuk hubungan perawat–klien 

yang terapeutik. Dengan demikian pasien 

merasa nyaman, aman dan rasa stress 

akibat penyakit yang diderita menjadi 

berkurang sehingga kepuasan pasien 

dapat diwujudkan, namun kenyataan 

dalam praktik masih banyak ditemukan 

perawat kurang beperilaku empati 

terhadap pasien. Hal ini didukung oleh 

penelitian Husein., (2006) didapatkan 

bahwa 90% pasien mengatakan tidak 

merasa nyaman berbicara dengan 

perawat, 84 % dari jumlah tersebut 

memiliki pengalaman negatif karena 

perawat tidak memperhatikan kebutuhan 

pasien, terutama malam hari. 

Berdasarkan Latar Belakang yang 

telah dipaparkan di atas terdapat variasi 

hasil penelitian yang dilakukan peneliti 

sebelumnya terkait dengan hubungan 

empati perawat dengan kepuasan pasien 

maka penulis tertarik untuk 

mengidentifikasi hasil penelitian 

sebelumnya dan ingin mendapatkan 

pengetahuan yang komprehensif dari 

literature yang terbaru terkait dengan 

hubungan empati perawat dengan 

kepuasan pasien di rawat inap rumah 

sakit dengan menggunakan metode 

literature review. 

 
 

 

METODE PENELITIAN 

 

Metode penelitian yang 

digunakan adalah literature review 

dengan menggunakan PICO. Kata kunci 

pencarian artikel menggunakan 4 

komponen PICO yaitu P (pasien), I 

(empati perawat), C (tidak ada) dan O 

(kepuasan pasien) dengan database 

melalui website yang digunakan yaitu 

Google Scholar dan  ScienceDirect. 

Kriteria insklusi yaitu artikel dengan 

tahun terbitan (2016-2020), berbahasa 

Indonesia dan bahasa Inggris, artikel 

original dan full text, dan artikel  dengan 

tema empati perawat dan kepuasan 

pasien. Jurnal  yang digunakan sebagai 

acuan dalam penelitian ini terdapat dalam 

diagram alur PRISMA Gambar 1 



 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. PRISMA Flaw Diagram 

Hasil dengan pencarian database 

Google Schoolar, ScienceDirect 

dibatasi tahun 2016-2020 (n = 

2.380) 

 
Jumlah artikel yang 

duplikasi (n =1.860) 

Hasil artikel setelah ceking 

duplikasi 

(n = 520) 

Jumlah artikel yang di 

eliminasi 

(n = 491) 

Jumlah artikel setelah 

diskrinning (inklusi) 

(n = 29 ) 

Jumlah artikel yang di 

uji kelayakan 

(n = 18) 

 

 

 

 
Jumlah artiktel yang 

diterima (n = 6) 

Jumlah artikel sesuai uji 

kelayakan (n = 11) 



HASIL PENELITIAN 
 

Tabel 1. Ringkasan hasil review jurnal 

No. Judul Penelitian/ 

Penulis/Tahun 

Hasil 

1. Hubungan  Empati 

Perawat Dengan Tingkat 

Kepuasan Pasien Di 

Ruang Rawat Inap RSUD 

Balung Kabupaten 

Jember 

Oleh: Fajar, Asmuji & 

Komarudin (2017) 

Hasil penelitian menunjukkan empati perawat 

berhubungan dalam kategori sedang dengan 

tingkat kepuasan pasien. 

2. Anik Purwanti (2017), 

Hubungan Sikap Empati 

Perawat dengan 

Kepuasan Pelayanan 

Keperawatan Pasien di 

Ruang Cenana RSUD 

Simo Boyolali 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Ada 

hubungan yang bermakna antara sikap empati 

perawat dengan kepuasan pelayanan 

keperawatan pada pasien di Ruang Cendana 

RSUD Simo Boyolali. 

3. Nur’aini (2019), 

Pengaruh Daya Tanggap 

dan Empati Para Medis 

dengan Kepuasan Pasien 

di Rumah Sakit Demang 

Sepulau Raya Kabupaten 

Lampung Tengah 

Didapatlkan hasil bahwa empati para medis dan 

daya tanggap berpengaruh terhadap kepuasan 

pasien atau Ho ditolak bahwa secara parsial 

terdapat pengaruh positif dan signifikan antara 

empati para medis terhadap kepuasan pasien.. 

4. Hasim, Induniasih, & 

Fajarina, (2018) 

Hubungan Persepsi 

Pasien Tentang Empati 

Perawat  Dengan 

Kepuasan Pasien Di 

Ruang Rawat  Inap RSUD

  Sleman 

Yogyakarta 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Ada 

hubungan antara persepsi pasien tentang empati 

perawat dengan kepuasaan pasien Empati 

membantu dalam mempererat hubungan antara 

perawat dengan pasien melalui mendengarkan 

dan memperhatikan setiap keluhan, punya waktu 

dalam merawat, merawat dengan sentuhan 

lembut dan berusaha mengerti perasaan demi 

kepuasan pasien 

5. Manurung, Simanjorang, 

& Hadi, (2020) , Pengaruh

 Kualitas 

pelayanan Perawat 

Terhadap Kepuasan 

Pasien Di Ruang Rawat 

Inap RSUD DR. Pringadi 

Medan 

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa 

ada pengaruh antara empati perawat dengan 

kepuasan pasien di Ruang rawat inap RSUD 

DR.Pirngadi Medan. Disarankan kepada RS 

untuk menjaga kepuasan pasien dengan 

meningkatkan mutu pelayanan dan melengkapi 

sarana prasarana yang masih kurang sehingga 

kepuasan pasien terpenuhi dan pasien menjadi 

loyal. 



 

6. Mohammad Suliman & 
Khitam Al-Awamreh 
(2019). Patients' 
satisfaction with the quality 
of nursing care in 
thalassemia units. 

Hasil: Secara keseluruhan, peserta merasa puas 
dengan kualitas asuhan keperawatan dan 
layanan kesehatan yang mereka terima selama 
rawat inap. total skor tinggi diberikan untuk 
tingkat keterampilan dan kompetensi 
keperawatan, kemudahan mendapatkan 
informasi, respon terhadap panggilan pasien, 
 dan menjaga privasi pasien.  

 

PEMBAHASAN 

1. Empati Perawat 

Empati perawat merupakan salah 

satu komponen dari dimensi mutu 

pelayanan keperawatan yang dapat 

menunjang terselenggaranya pelayanan 

keperawatan yang komprehensif, 

efektif, dan efisien. Empati perawat juga 

merupakan salah satu sumber daya yang 

sangat penting dalam menunjang 

keberhasilan proses pelayanan 

keperawatan di rumah sakit khususnya 

pada ruang rawat inap. Hal tersebut 

dikarenakan perawat memiliki waktu 

terbanyak untuk bertatap muka dan 

melayani pasien selama 24 jam penuh. 

untuk itu perlu dilakukan pengoptimalan 

dalam pelaksanaannya, agar asuhan 

keperawatan yang telah direncanakan 

dapat tercapai dengan baik dan optimal. 

Agar empati perawat pada ruang rawat 

inap di rumah sakit dapat terwujud 

dengan baik maka diperlukan 

manajemen sumber daya perawat di 

rumah sakit dalam menumbuhkan sikap 

empati  pada tiap individu perawat.  

 

 

 

 

Empati perawat yang tertanam 

pada ruang rawat inap di rumah sakit 

akan mendorong terjalinnya 

komunikasi yang efektif baik antara 

perawat dengan perawat atau tenaga 

kesehatan lain maupun dengan  pasien 

secara individual. Menurut Priyoto 

(2015 dalam Butarbutar, 2016) 

Pelayanan keperawatan bermutu yang 

diberikan perawat dapat tercapai 

apabila perawat mampu 

memperlihatkan sikap caring kepada 

pasien. Dalam bersikap caring, perawat 

juga harus memiliki empati dalam 

menangani pasien. Ketika seorang 

perawat memberikan pelayanan dengan 

menggunakan keahliannya, kata-kata 

yang lembut, sentuhan, memberikan 

harapan, dan selalu disamping pasien, 

serta mampu memahami kondisi pasien 

maka perawat akan dapat saling bekerja 

sama dengan pasien dalam proses 

penyembuhan. Sehingga perawat akan 

merasa puas dengan hasil kerjanya, dan 

pasien juga akan merasa puas dengan 

pelayanan kesehatan yang diterimanya.  

 

Berdasarkan artikel dan menurut 



penelitian serta teori yang ada, peneliti 

menilai memberikan pelayanan berupa 

bukti fisik yang baik akan 

meningkatkan kepuasan pasien. Dari 

hasil penelitian yang dilakukan, 

didapatkan  bahwa sebagian besar 

persepsi  pasien tentang sikap empati 

perawat dalam kategori baik, artinya 

rata–rata pasien mempersepsikan

 empati perawat baik, akan 

tetapi meskipun sudah ditemukan 

perawat yang sudah baik tetapi masih 

ada sebagian pasien yang menilai 

kurang puas. Hasil penelitian dari 

(Hasim, Induniasih ,& Fajarina, 2018) 

didapatkan bahwa jumlah responden 

yang menilai sikap empati perawat di 

Ruang Rawat Inap RSUD sleman 

empati dengan baik sebanyak 111 orang 

(75.5%), sedangkan hasil penelitan dari 

(Asmuji,2017) menunjukkan bahwa 

empati perawat di Ruang Rawat Inap 

RSUD Balung Kabupaten Jember tahun 

2017 mayoritas sangat empati sebanyak 

29 empati namun tidak dapat dipungkiri 

bahwa masih banyak komplain oleh 

pasien maupun keluarga pasien yang 

sama sekali tidak puas dengan 

pelayanan yang diberikan oleh  rumah 

sakit. Tidak jarang kita akan 

menemukan berita, baik dari koran 

maupun media, yang menunjukkan 

ketidakpuasan pasien terhadap 

pelayanan yang diterima.  

 

Kebebasan masyarakat saat ini 

untuk berpendapat, seharusnya 

dimanfaatkan dengan baik oleh rumah 

sakit untuk terus meningkatkan dan 

melakukan evaluasi tentang kepuasan 

pasien terhadap pelayanan kesehatan 

yang diterima pasien, agar tidak ada lagi 

komplain-komplain masyarakat yang 

muncul ke publik. responden (39,2%), 

namun ada satu yang mempresepsikan 

empati perawat cukup berdasarkan 

penelitian (Anik Purwanti,2017) 

menunjukkan bahwa mayoritas 

responden menyatakan bahwa sikap 

empati perawat cukup baik yaitu 

sebanyak 46 orang (69,7%). Hasil 

penelitian terbanyak pada kategori 

cukup, pernyataan  responden tersebut 

sesuai dengan teori yang menyatakan 

bahwa empati merupakan salah satu 

sikap dalam hubungan terapeutik  yang 

merupakan unsur yang sangat penting 

dalam proses yang berlangsung secara 

interpersonal. Saat menjalin hubungan 

komunikasi, empati akan membantu 

dalam mempererat hubungan antara  

perawat dengan pasien yang 

berlangsung secara interpersonal. Saat 

menjalin hubungan komunikasi, empati 

akan membantu dalam mempererat 

hubungan antara  perawat dengan pasien 

yang ditanganinya. (Hasim, dkk, 2011). 

Persepsi pasien tentang sikap empati 

perawat yang baik ini dapat dipengaruhi 

oleh usia. 

 

dimana fungsi kognitif dan panca indra 

masih baik sehingga dapat 

mempersepsikan dengan tepat, selain 



semakin cukup umur, tingkat 

kematangan dan kekuatan seseorang 

akan lebih matang dalam berfikir. 

Sebagian besar pasien berempati dengan 

baik kebanyakan  sudah  dirawat  selama 

3–4 hari dimana pasien telah mendapat 

pengalaman dirawat, sehingga bias 

mempersepsikan empati perawat dengan 

baik. Hal ini sesuai dengan teori yang 

menyatakan bahwa proses terjadi 

persepsi berasal dari kognitif seseorang 

yang dipengaruhi oleh pendidikan, usia, 

pengalaman. Proses terjadinya persepsi 

perlu fenomena dan persepsi, dan yang 

terpenting dari fenomena dan persepsi 

adalah perhatian. 

Hasil penelitian juga ditemukan 

bahwa ada responden yang 

berpendidikan rendah tetapi memliliki 

persepsi yang baik terhadap empati 

perawat. Ini menunjukkan bahwa 

pendidikan bukan merupakan faktor 

utama yang mempengaruhi persepsi 

seseorang. Faktor pendidikan 

merupakan faktor penting yang 

mempengaruhi responden dalam 

menerima dan memahami informasi 

yang diberikan, tetapi pendidikan 

bukanlah satu - satunya yang 

menentukan seseorang dalam 

mempersepsikan sesuatu, karena adanya 

responden yang berpendidikan  

 

rendah tetapi dapat mempersepsikan  

empati perawat dengan baik, hal tersebut 

disebabkan karena pengalaman. 

(Musliha, 2009). Kepuasan Pasien 

Kepuasan pasien diukur 

berdasarkan lima dimensi yaitu 

reliability, emphaty, responsiveness, 

assurance, dan tangible. Berdasarkan 

enam artikel yang dilakukan review 

dapat disimpulkan bahwa sebagian besar 

responden mengatakan puas. Hal ini 

karena perawat sudah baik dalam 

memberikan pelayanan keperawatan. 

Hasil penelitian (Fajar,Asmuji & 

Komarudin 2017) menjelaskan bahwa 

39 responden 52,7% puas , dan terendah 

dalam kategori kurang puas sebanyak 10 

responden 13,5% mengatakan kurang 

puas. Berdasarkan penelitian di ruang 

rawat inap RSUD Balung Kabupaten 

Jember dapat disimpulkan bahwa 

sebagian responden mengatakan puas 

Hasil penelitian dari (Anik Purwanti, 

2017) didapatkan bahwa mayoritas 

responden menyatakan tidak puas pada 

pelayana keperawatan yaitu sebanyak 35  

orang (53,1%). Nursalam (2012) 

menyatakan bahwa tingkat kepuasan 

adalah fungsi dari perbedaan antara 

penampilan yang diharapkan dan 

dirasakan. Ketika pasien merasa bahwa 

harapannya tentang komunikasi dengan 

perawat tercapai maka psien tersebut 

telah merasa puas, demikian sebaliknya, 

jika harapan pasien tentang komunikasi 

dengan perawat tidak tercapai, maka 

pasien tersebut tidak merasa puas. 

Menurut peneliti berarti bahwa 

pelayanan keperawatan pasien belum 

sesuai dengan harapan dari pasien, oleh 

karena itu perlu penerapan service 



excellence bagi rumah sakit dalam 

upayanya untuk meningkatkan 

kepuasan pasien. Ketidakpuasan pasien 

tersebut disebabkan masih rendahnya 

kemampuan perawat dalam hal 

berpenampilan rapi dan menarik serta 

kurangnya ketrampilan dalam 

memberikan pelayanan. Hal inisesuai 

dengan pernyataan dari Nursalam 

(2012) yang menyatakan bahwa apanila 

beban kerja perawat terlalu berat maka 

kinerja perawat menjadi tidak maksimal 

salah satunya ditunjukkan dengan 

kurang maksimalnya kualitas pelayanan 

kepada pasien diantaranya yaitu 

rendahnya rasa empati perawat sehingga 

menyebabkan pelayanan menjadi 

kurang sehingga pasien menganggap 

bahwa perawat kurang terampil dalam 

hal komunikasi dengan psien dan 

memenuhi kebutuhan pasien dengan 

segera. 

2. Menurut Desimawati (2013) 

menyatakan bahwa apabila rumah sakit 

tidak memperhatikan kepuasan pasien, 

maka akan menyebabkan angka kunjungan 

menurun dan memunculkan citra negatif 

pada perawat. Peningkatan kepuasan pasien 

pada pelayanan keperawatan dapat 

dilakukan dengan cara memperbaiki

 faktor yang mempengaruhi 

kepuasan, salah satunya dengan 

meningkatkan kepedulian pada pasien. 

3. Hubungan Empati Perawat 

dengan Kepuasan Pasien 

Berdasarkan hasil penelitian dari 

seluruh studi literature yang diperoleh 

menunjukkan adanya hubungan yang 

signifikan antara empati perawat 

dengan kepuasan pasien di ruang rawat 

inap rumah sakit. 

Berdasarkan penelitian Fajar, 

Asmuji & Komarudin (2017) di ruang 

rawat inap RSUD Balung Kabupaten 

Jember didapatkan hasil hubungan 

dianalisis dengan menggunakan uji 

statistik spearman rho yaitu 

menunjukkan adanya hubungan yang 

signifikan dalam kategori sedang antara 

empati perawat dengan tingkat 

kepuasan pasien di Ruang Rawat Inap 

RSD Balung Kabupaten Jember . Arah 

korelasi pada hasil penelitian iniadalah 

positif (+) sehingga semakin tinggi 

empati perawat maka tingkat kepuasan 

pasien akan semakin meningkat. Hasil 

penelitian dari Hasim, Induniasih, & 

Fajarina, (2018) Hubungan Persepsi 

Pasien Tentang Empati Perawat Dengan 

Kepuasan Pasien Di Ruang Rawat Inap 

RSUD Sleman Yogyakarta didapatkan 

hasil bahwa kepuasan responden 

terhadap sikap empati perawat di ruang 

rawat inap RSUD Sleman adalah 

sebagian besar adalah puas yaitu 127 

(86,4%) sedangkan yang cukup puas 

yaitu 20 (13,6%). 

Untuk mengetahui ada tidaknya 

signifikan hubungan antara persepsi 

pasien tentang empati perawat dengan 

kepuasaan pasien RSUD Sleman 

Yogyakarta, dapat dilihat dari nilai (r). 

jika nilai (r) hitung lebih besar dari (r) 

table maka terdapat hubungan yang 

signifikan atau dapat juga dilihat dengan 



nilai signifikan (ρ). jika nilai signifikan 

(ρ < 0,05) maka terdapat  hubungan 

yang signifikan.Berdasarkan analisis 

diatas, diperoleh nilai ρ = 0,00 lebih 

kecil dari 0,05, Hal ini berarti ada 

hubungan yang signifikan antara 

persepsi pasien tentang empati perawat   

dengan   kepuasaan pasien,dan 

berdasarkan nilai  signifikan yaitu 

sebesar 0,670 maka keeratan hubungan 

antara kedua variabel penelitian ini 

memiliki kekuatan hubungan yang 

cukup dengan korelasi sejajar. 

Hubungan yang cukup ini maksudnya 

adalah bahwa empati bukanlah satu-

satunya hal yang mempengaruhi 

kepuasaan pasien. Hal lain yang dapat 

mempengaruhi kepuasaan pasien adalah 

kualitas produk atau jasa, kuallitas 

pelayanan,  factor emosional, 

harga/biaya dan lingkunga (Aldina, 

2007). Sedangkan korelasi sejajar searah 

berarti semakin baik persepsi pasien 

tentang empati perawat maka semakin 

tinggi kepuasaan pasien. Berdasarkan 

hasil penelitian, ada responden yang 

mempersepsikan empati perawat sangat 

baik tetapi 

 

merasa kurang puas. Hal ini 

menunjukkan ada factor lain yang 

mempengaruhi kepuasaan pasien yaitu 

salah satunya kualitas pelayanan 

perawatan. Kualitas pelayanan yang 

dimaksud yaitu fasilitas yang disediakan 

rumah sakit, outcome perawatan yang 

diterima. 

Empati perawat sangat 

diperlukan dalam pelayana keperawatan 

karena hal ini dapat mempengaruhi 

kepuasan pasien. Kepuasan pasien dapat 

ditingkatkan dengan berbagai upaya 

termasuk pengembangan kemampuan 

perawat. Selain itu sikap dan perilaku 

petugas rumah sakit yang meliputi 

petugas kurang komunikatif dan 

informatif dengan pasien akan dapat 

menimbulkan ketidakpuasan.Teori 

empati tersebut sesuai dengan hasil 

penelitian ini, dimana persepsi empati 

yang masih dirasakan kurang baik pada 

pelayanan asuhan keperawatan karena 

perawat kurang meluangkan waktu 

khusus untuk berkomunikasi dengan 

pasien atau kurang memberikan 

dorongan untuk kesembuhan pasien. 

Hasil tersebut juga di dukung oleh hasil 

penelitian Chunlaka pada tahun 2010 

dimana dimensi empati sangat 

berhubungan dengan kepuasan pasien 

karena empati perawat dapat membantu 

dalam kesembuhan pasien, hal yang 

sangat penting dalam dimensi empati 

adalah waktu luang perawat untuk  

 

berkomunikasi dengan pasien maupun 

keluarga pasien sehingga pasien akan 

merasa puas akan pelayanan yang 

diberikan. 

Kesimpulan 

Dari hasil review 6 artikel disimpulkan 

bahwa empati perawat dan kepuasan 

pasien sangat erat hubungannya karena 



perlakuan perawat sebagai provider atau 

penyedia jasa layanan kesehatan dimana 

pelayanan perawat harus dapat 

dirasakan dan memberi dampak yang 

positif terhadap pasien sebagai 

pelanggan pelayanan di Rumah Sakit. 

Saran 

1. Perawat harus terus 

mengembangkan kemampuan 

pelayanan empati perawat kepada 

pasien dan meningkatkan skill dan 

pengetahuan dengan meningkatkan 

jenjang pendidikannya dan mengikuti 

pelatihan 

2. Bagi institusi pelayanan 

kesehatan khususnya bidang 

keperawatan di rumah sakit agar dapat 

melakukan pengelolaan dan 

pengembangan yang lebih baik lagi 

terkait dengan mutu pelayanan 

keperawatan khususnya pada aspek 

empati sehingga akan meningkatkan 

mutu pelayanan dirumah sakit 

3.  Bagi peneliti selanjutnya 

diharapkan dapat melakukan penelitian 

lebih lanjut tentang kepuasan pasien 

dihubungkan dengan variabel lain dan 

dengan metode yang berbeda seperti 

wawancara sehingga pasien akan lebih 

terbuka untuk menyampaikan 

keluhannya. 
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