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ABSTRAK 

 

Latar Belakang: Kepuasan pasien merupakan respon pasien terhadap evaluasi 

ketidaksesuaian yang dipersepsikan antara harapan awal dan kinerja yang dirasakan. Empati 

adalah kemampuan atau keadaan pikiran dimana seseorang dapat mengerti dan memahami 

perasaan orang lain dengan menggunakan komunikasi verbal maupun non verbal. Peran 

perawat yang sangat berkaitan dengan pelayanan terhadap pasien, sehingga peran perawat 

menjadi indikator penentu untuk terciptanya kepuasan terhadap pasien.  Seharusnya semua 

pasien merasakan kepuasan dengan pelayanan yang diterimanya. Tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk menganalisis hubungan empati perawat dengan kepuasan pasien di Rumah Sakit 

Wijaya KusumahTahun 2025.. Metode: Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif 

metode korelasional dengan rancangan penelitian crossectional. Populasi dalam penelitian ini 

adalah perawat dan pasien di Rumah Sakit Wijaya Kusumah. Pengambilan sampel 

menggunakan teknik accidental sampling.dengan jumlah responden 65 responden. 

Instrument yang digunakan dalam penelitian ini adalah lembar kuesioner. Data analisa sesuai 

univariat dan bivariat dengan menggunakan uji statistik Rank Spearmen. Hasil: Hasil 

penelitian menunjukan bahwa sebagian besar 33 responden (50,8%) menilai tingkat empati 

perawat dalam pelayanan keperawatan yang berada pada kategori empati, dan sebagian besar 

kepuasan pasien hasilnya puas 53 responden (80,8%). Berdasarkan hasil uji Rank Spearmen 

didapatkan nilai p=0,028(<0,05) yang artinya terdapat hubungan signifikan hubungan empati 

perawat dengan kepuasan pasien. Simpulan dan Saran: Disimpulkan tidak terdapat 

hubungan empati perawat dengan kepuasan pasien. Penelitian ini menunjukkan bahwa empati 

perawat cukup mempengaruhi kepuasan pasien. Untuk itu  perawat diharapkan lebih 

meningkat kemampuan empati, sehingga kepuasan pasien dapat tercapai secara menyeluruh. 

 
Kata Kunci: Empati Perawat,Kepuasan Pasien. 
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ABSTRACT 

 
 

Background: Patient satisfaction is the patient's response to the evaluation of perceived 

discrepancies between initial expectations and perceived performance. Empathy is the ability 

or state of mind in which a person can understand and comprehend the feelings of others using 

verbal and nonverbal communication. The role of nurses is closely related to patient care, so 

that the role of nurses becomes a determining indicator for creating patient satisfaction. All 

patients should feel satisfied with the services they receive. The purpose of this study was to 

analyze the relationship between nurse empathy and patient satisfaction at Wijaya Kusumah 

Hospital in 2025. Methods: This type of research is quantitative research using correlational 

methods with cross-sectional research design. The population in this study were nurses and 

patients at Wijaya Kusumah Hospital. Sampling using accidental sampling technique with 65 

respondents. The instrument used in this study was a questionnaire sheet. Data analysis 

according to univariate and bivariate using the Spearmen Rank statistical test. Results: The 

results of the study showed that most of the 33 respondents (50.8%) assessed the level of 

empathy of nurses in nursing services in the empathy category, and most of the patient 

satisfaction results were satisfied 53 respondents (80.8%). Based on the results of the 

Spearmen Rank test, a p value of 0.028 (<0.05) was obtained, which means that there is a 

significant relationship between nurse empathy and patient satisfaction. It was concluded that  

there is no relationship between nurse empathy and patient satisfaction.  

Conclusion: This study shows that nurse empathy has a significant effect on patient 

satisfaction. For this reason, nurses are expected to improve their empathy skills, so that 

patient satisfaction can be achieved as a whole. 

 

 

Keywords: Nurse Empathy, Patient Satisfaction, 
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PENDAHULUAN 

Rumah sakit selaku penyedia jasa 

dituntut untuk memberikan pelayanan yang 

lebih baik dibanding rumah sakit lain agar 

kepuasan pasien tercapai. Salah satu aspek yang 

perlu ditingkatkan kualitasnya adalah pelayanan 

di bagian layanan keperawatan. Rumah Sakit 

merupakan institusi pelayanan kesehatan yang 

dalam menyelenggarakan pelayanan kesehatan 

perorangan secara paripurna dengan karateristik 

tersendiri yang dipengaruhi oleh perkembangan 

ilmu pengetahuan kesehatan, kemajuan 

teknologi, kehidupan sosial dan ekonomi 

masyarakat yang harus tetap mampu 

meningkatkan pelayanan yang lebih bermutu 

(Prayoga et al., 2022). 

Kepuasan pasien merupakan salah satu 

indikator penting yang harus diperhatiakan 

dalam pelayanan kesehatan. Kepuasan pasien 

adalah hasil penilaian dari pasien terhadap 

pelayanan kesehatan dengan membandingkan 

apa yang diharapkan sesuai dengan kenyataan 

pelayanan kesehatan yang diterima disuatu 

tatanan kesehatan. Tingkat kepuasan adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setelah membandingkan antara 

persepsi/kesannya terhadap kinerja (atau hasil) 

suatu produk dan harapan-harapannya. (Zainaro 

et al., 2020).  

Kepuasan pelanggan adalah tanggapan 

pelanggan terhadap kesesuaian tingkat 

kepentingan atau harapan (ekspektasi) 

pelanggan sebelum mereka menerima jasa 

pelayanan dengan sesudah pelayanan yang 

mereka terima. Kepuasan pasien merupakan 

nilai subyektif pasien terhadap kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh fasilitas 

kesehatan dan sebagai evaluasi setelah 

menerima pelayanan setidaknya memenuhi atau 

melebihi dari harapan. (Vanchapo et al., 2022) 

Pelayanan keperawatan akan semakin 

baik apabila perawat memiliki sifat caring 

kepada pasien, perawat selalu 

menunjukkan sikap empati kepada 

pasien, perawat selalu tepat waktu dan 

cepat tanggap apabila pasien 

membutuhkan perawatan, perawat akan 

selalu bertindak jujur (sicerity) dan 

sopan santun (courtesy) kepada pasien 

dan keluarga pasien, agar terciptanya 

kenyamanan dan meningkatnya 

kepuasan pasien akan mutu pelayanan 

keperawatan (Asmuji, 2012). Peran 

perawat yang sangat berkaitan dengan 

pelayanan terhadap pasien, sehingga 

peran perawat menjadi indikator penentu 

dari mutu layanan yang memberikan 

kepuasan terhadap pasien. 

Penerapan sikap empati di setiap 

rumah sakit di Indonesia merupakan 

suatu bukti pelayanan seorang perawat 

terhadap pasien, perawat dituntut untuk 

memberikan pelayanan yang optimal 

sehingga akan mempengaruhi kepuasan 

pasien, sesuai dengan motto perawat di 

rumah sakit yang ada di seluruh 

Indonesia yaitu senyum, sapa, salam. 

Empati yang baik dari penyedia layanan 

kesehatan dapat meningkatkan hubungan 

antara pasien dan penyedia layanan, 

mengurangi kecemasan pasien, dan 

meningkatkan kepercayaan pasien 

terhadap penyedia layanan kesehatan 

(Desdiani, 2022) 

Empati dapat mencakup aspek 

kognitif, emosional, perilaku, 

interpretatif, dan moral. Empati adalah 

persepsi perasaan dan pengalaman 

pasien, yaitu perawat dapat memahami 

perasaan pasien dengan 

mempertimbangkan diri mereka sendiri 

dalam posisi mereka. Empati memiliki 

komponen afektif dan kognitif. Empati 

Afektif (AE) adalah kemampuan untuk 

memahami pengalaman emosional orang 
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lain, yaitu reaksi yang tepat terhadap kondisi 

afektif mereka, sedangkan Empati Kognitif (CE) 

menunjukkan kemampuan untuk memahami 

perspektif mental orang lain secara tepat, 

sehingga memungkinkan seseorang untuk 

mengekspresikan kondisi mental atau emosional 

mereka secara terbuka. Empati pada umumnya 

biasa menempatkan diri pada posisi orang lain di 

mana empati mengacu mempengaruhi perasaan, 

persepsi atau pengalaman baik (Mohammadi & 

Kamali, 2021). 

Berdasarkan hasil studi pendahuluan 

yang dilakukan pada tanggal 13 sampai 

tanggal 20 Desember 2025 di Rumah Sakit 

Wijaya Kusumah. Dengan menggunakan 

metode wawancara kepada Kepala Bidang 

Keperawatan dan Kepala Instalasi Rawat Inap 

Rumah Sakit Wijaya Kusumah. Hasil dari 

wawancara didapatkan data seluruh perawat 

Rumah Sakit Wijaya Kusumah dengan 

jumlah 96 orang, dan jumlah pasien dihitung 

dengan per enam bulan di Rumah Sakit 

Wijaya Kusumah terdapat 6.165 orang. 

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. 

Berdasarkan hasi studi pendahuluan 

dengan menggunakan metode pengisian 

kuesioner kepada 10 responden, didapatkan 

dengan  hasil 40% hamper setengahnya dari 

10 responden perawat  terdapat beberapa 

masalah diantaranya perawat tidak 

mendengarkan keluhan yang dirasakan pasien 

sehingga kurang memberikan semangat untuk 

sembuh, dan 60% sebagian besar dari 10 

responden empati perawat yang sudah 

diberikan kepada pasien dikategorikan 

baik. Sedangkan kepuasan pasien hasil 

yang didapatkan dari wawancara dan 

pengisian kuesioner dengan 10 

responden, didapatkan dengan hasil 

50% setengahnya  dari 10 responden 

terdapat beberapa masalah diantaranya 

setiap akan melakukan tindakan 

keperawatan tidak dijelaskan dengan 

baik dan kadang-kadang  prosedur 

pelayanan keperawatan yang suka 

berbelit-belit membuat pasien merasa 

kesal dan tidak nyaman.  

Berdasarkan hal tersebut diatas 

masih rendahnya empati perawat yang 

diberikan kepada pasien sehingga 

masih rendahnya kepuasan pasien di 

Rumah Sakit Wijaya Kusumah. Dari 

uraian diatas penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian tentang 

“Hubungan Empat Perawat Terhadap 

Kepuasan Pasien di Rumah Sakit 

Wijaya Kusumah Tahun 2025”. 

 

 

METODE PENELITIAN 

Metode penelitian ini adalah 

penelitian kuantitatif metode 

korelasional dengan rancangan 

penelitian crossectional. Populasi 

dalam penelitian ini adalah perawat 

dan pasien di Rumah Sakit Wijaya 

Kusumah. Pengambilan sampel 

menggunakan teknik accidental 

sampling.dengan jumlah responden 

65 responden. Instrument yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah 

lembar kuesioner. Data analisa sesuai 

univariat dan bivariat dengan 

menggunakan uji statistik Rank 

Spearmen. 

HASIL PENELITIAN 
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Tabel 1. Distribusi Frekuensi Empati 

Perawat 

Dalam penetitian ini     menggunakan uji statistik 

Rank Spearman. Hasil analisis bivariat 

didapatkan nilai p = 0,028 (<0,05) artinya ada 

hubungan signifikan dalam kategori sedang 

antara empati perawat dengan kepuasan  

 

 

 

pasien di Rumah Sakit Wijaya 

Kusumah Tahun 2025.  

 

 

 

NO Empati Perawat Frekuensi (F) Persentase (%) 

1 Empati 33 50.8 

2 Cukup  32 49.2 

Jumlah 65 100.0 
Sumber: Hasil penelitian 2025. 

 

Berdasarkan table 5.1 dapat dijelaskan 

bahwa dari 65 responden perawat yang 

bekerja di Rumah Sakit Wijaya Kusumah 

sebagian besar mayotitas perawat hasilnya 33 

responden (50.8%) 

 

 

 

menilai tingkat empati perawat dalam 

pelayanan keperawatan berada pada 

kategori empati.

Tabel 2. Distribusi Frekuensi Kepuasan Pasien 

NO Kepuasan Pasien Frekuensi (F) Persentase(%) 

1 Puas  52 80.8 

2 Kurang Puas 1 1.5 

3 Tidak Puas 12 1.5 

Jumlah 65 100.0 

Sumber: Hasil penelitian 2025. 
 

Berdasarkan tabel 2 menunjukkan 

bahwa sebagian besar dari 65 responden

 

 

yang diteliti hasilnya puas  yaitu 52 

responden (80.8).

Empati  

Perawat 

Kepuasan Pasien  

Total 

 

P 

value 

 

(0,028) 
 
 

R 

 

  (0,273) 

Puas  Kurang 

Puas 

Tidak  

Puas  

N % N % N % N % 

Empati  33 90.9 0 0.0 3 9.1 33 100.0 

Cukup  22 68.8 1 3.1 9 28.1 32 100.0 

Total  52 80.0 1 1.5 12 18.5 65 100.0 
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Tabel 3. Hubungan Empati Perawat Dengan Kepuasan Pasien

Sumber: Hasil Penelitian 2025. 

Berdasarkan table 3 dapat 

disimpulkan bahwa dari 65 responden 

dengan empati perawat menunjukan 

sebagian besar kepuasan pasien dengan 

kategori puas sebanyak 33 responden 

(90.9%). 

 

Berdasarkan analisis Rank Spearman 

didapatkan hasil p value = 0,028 (p<0.05) 

artinya terdapat hubungan signifikan 

dalam kategori sedang antara empati 

perawat dengan kepuasan pasien di Rumah 

Sakit Wijaya Kusumah. 

 

PEMBAHASAN 

Gambaran Empati Perawat Di Rumah 

Sakit Wijaya Kusumah Tahun 2025. 

Berdasarkan Hasil penelitian 

diperoleh bahwa mayoritas perawat 

memberikan empati kepada pasien 

sebanyak (50,8%) responden menilai 

tingkat empati perawat dalam pelayanan 

keperawatan berada pada kategori empati. 

Penelitian Nurhayati (2024) 

mengungkapkan hal serupa dengan hasil 

penelitian ini dimana sebagian besar 

perawat memiliki empati yang tinggi 

sebanyak 47 responden (69,1%). 

 Penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Nurhayati, 

(2024) yang berjudul “Hubungan Empati 

Perawat Dengan Tingkat Kepuasan Pasien 

Rawat Inap Bangsal Kelas III Rumah Sakit 

Yogyakarta”.  Sebsagian besar dalam 

katrgoti empati 47 responden (69,1%). 

Berdasarkan asumsi peneliti dilihat 

dari lembar kuesioner empati perawat 

mayoritas menilai tingkat empati perawat 

dalam pelayanan keperawatan berada pada 

kategori empati sebanyak 33 responden 

(50,8%). Empati yang harus dimiliki oleh 

perawat salah satunya dengan cara 

menunjukan rasa perhatian dan kepedulian 

saat bertemu pasien, serta tanggap dan 

cekatan dalam melakukan asuhan 

keperawatan agar pasien percaya terpenuhi 

semua harapan pasien saat menjalani 

perawatan. Data primer yang diperoleh 

peneliti bahwasannya Rumah Sakit Wijaya 

Kusumah kemampuan empati perawat dapat 

dipengaruhi oleh beberapa faktor, pikiran 

yang optimis, tingkat pendidikan, keadaan 

psikis,pengalaman, usia, jenis kelamin, dan 

beban kerja. (sumber: studi pendahuluan 

dengan wawancara langsung kepada kepala 

bidang keperawatan, februari 2025). 

Gambaran Kepuasan Pasien di Rumah 

Sakit Wijaya Kusumah Tahun 2025. 

Berdasarkan Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa kepuasan pasien di 

Rumah Sakit Wijaya Kusumah menunjukan 

dari 65 responden pasien mengatakan puas 

(80.8%) dan tidak puas  (1.5%). Kepuasan 

pasien merupakan salah satu indikator 

penting yang harus diperhatiakan dalam 

pelayanan kesehatan. Kepuasan pasien 

adalah hasil penilaian dari pasien terhadap 

pelayanan kesehatan dengan 

membandingkan apa yang diharapkan 

sesuai dengan kenyataan pelayanan 

kesehatan yang diterima disuatu tatanan 

kesehatan. Sedangkan menurut Vanchapo 

(2022), kepuasan pasien merupakan 

evaluasi atau penilaian setelah memakai 

suatu pelayanan, bahwa pelayanan yang 

dipilih setidak-tidaknya memenuhi atau 

melebihi harapan. Sehingga dapat 
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disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan 

adalah tanggapan pelanggan terhadap 

kesesuaian tingkat kepentingan atau 

harapan (ekspektasi) pelanggan sebelum 

mereka menerima jasa pelayanan dengan 

sesudah pelayanan yang mereka terima. 

Penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Nurhayati, 

(2024) yang berjudul “Hubungan Empati 

Perawat Dengan Tingkat Kepuasan Pasien 

Rawat Inap Bangsal Kelas III Rumah Sakit 

Yogyakarta”.  Yang menunjukan bahwa 

sebagian besar dalam kategori puas yaitu 

sebanyak 45 responden (66,2%). Nurhayati 

(2024) pada penelitiannya menemukan 

adanya hubungan antara empati perawat 

dengan kepuasan pasien. 

Berdasarkan asumsi peneliti 

kepuasan pasien hasilnya puas yaitu 

(66,2%), peneliti berpendapat kepuasan 

pasien harus dijaga dan manajemen suatu 

pelayanan kesehatan memiliki persepsi 

dalam menjaga kepuasan. Kualitas 

pelayanan merupakan sikap profesional 

perawat yang memberikan perasaan 

nyaman, sebuah kompensasi sebagai 

pemberi layanan yang menimbulkan 

perasaan puas pada diri pasien sebagai 

wujud dari kepedulian perawat dalam 

memberikan pelayanan yang prima pada 

pasien. Pelayanan keperawatan yang baik 

ditentukan oleh kompetensi dari perawat di 

rumah sakit tersebut, kompetensi 

merupakan kualitas pribadi atau 

kemampuan dalam melaksanakan tugas. 

Hubungan Empati Perawat dengan 

Kepuasan Pasien di Rumah Sakit 

Wijaya Kusumah Tahun 2025. 

Berdasarkan hasil analisis Bivariat 

menggunakan Rank Spearman didapatkan 

nilai p = 0,028 (<0,05) artinya ada 

hubungan signifikan antara empati perawat 

dengan kepuasan pasien. Hasil penelitian 

menunjukkan dari 65 responden perawat 

yang bekerja di Rumah Sakit Wijaya 

Kusumah sebagian besar  mayotitas perawat 

hasilnya 33 responden (50.8%) menilai 

tingkat empati perawat dalam pelayanan 

keperawatan berada pada kategori empati. 

Empati yang ada dirawat inap harus 

dipertahankan dan ditingkatkan karena 

sangat mempengaruhi kepuasan pasien atas 

layanan keperawatan yang diterima. Pasien 

yang puas merupakan harapan dari institusi 

pelayanan kesehatan karena apabila pasien 

puas maka memungkinkan pasien untuk 

berkunjung kembali jasa pelayanan yang 

pernah diterima, sebaliknya jika pasien 

tidak puas maka akan memiliki persepsi 

buruk dan menceritakan kepada orang lain 

pengalaman buruknya sehingga hal tersebut 

berdampak negative pada institusi layanan 

kesehatan tersebut dan memungkinkan 

untuk tidak menggunakan kembali jasa 

layanan yang pernah diterima. 

Peneliti berasumsi bahwa semakin 

tinggi empati perawat dalam pelayanan 

keperawatan yang diberikan maka semakin 

tinggi juga kepuasan pasien yang dirawat di 

Rumah Sakit Wijaya Kusumah. Hal ini 

sejalan dengan Komarudin 2020 yang 

menyatakan kepuasan pasien dapat dilihat 

dari tinggi rendahnya pelayanan 

keperawatan yang diberikan. Pada 

penelitian di Rumah Sakit Wijaya Kusumah 

diperoleh  p value = 0,028 dan r = 0,273, 

maka p value < a(0,05) dapat disimpulkan 

bahwa hipotesis diterima, yang menunjukan 

bahwa ada hubungan  yang signifikan dalam 

kategori sedang antara empati perawat 

dengan tingkat kepuasan pasien di Rumah 

Sakit Wijaya Kusumah. Arah korelasi pada 

hasil penelitian ini adalah semakin tinggi 

empati perawat maka tingkat kepuasan 

pasien akan semakin meningkat. 

SIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian empati 

perawat dengan kepuasan pasien  di Rumah 
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Sakit Wijaya Kusumah Tahun 2025 dapat 

disimpulkan bahwa: 

Terdapat hubungan empati perawat 

dengan kepuasan pasien  di Rumah Sakit 

Wijaya Kusumah Tahun 2025. 

SARAN 

1. Bagi Perawat 

 Diharapkan perawat ketika berinteraksi 

dengan pasien harus berfokus bukan 

hanya pada fisik saja tetapi juga 

psikologis pasien, hal ini untuk 

memahami setiap permasalahan yang 

mungkin ditunjukan oleh pasien saat 

berinteraksi. 

2. Bagi Rumah Wijaya Kusunmah 

 Diharapkan sebagai bahan masukan 

dan rekomendasi bagi Rumah Sakit 

Wijaya Kusumah untuk meningkatkan 

empati perawat di ruang rawat inap 

khususnya komunikasi terapeutik 

perawat  kepada pasien misalnya 

dengan memberi salam/sapaan, sopan 

dan ramah dalam berbicara, memberi 

informasi tentang kondisi pasien dan 

saat akan melakukan tindakan 

keperawatan. 

3. Bagi Universitas Bhakti Husada 

Indonesia 

Diharapkan dapat menjadi salah satu 

sumber informasi dan referensi 

tambahan di perpustakaan UBHI yang 

dapat melengkapi wawasan dan ilmu 

keperawatan khususnya di bidang 

manajemen keprawatan terkait dengan 

kualitas pelayanan keperawatan serta 

menumbuhkan rasa empati bagi calon 

tenaga keperawatan sejak menempuh 

pendidikan.. 

4. Bagi Peneliti Selanjutnya  

Diharapkan peneliti selanjutnya dapat 

melakukan penelitian ini dengan 

menggunakan metode lain yang dapat 

membangun hubungan empati 

langsung dengan responden, selain itu 

dengan menggunakan jumlah sampel 

yang lebih banyak agar hasil yang 

diperoleh lebih sempurna.  
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