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ABSTRAK  

  

Fatimah *, Purwaningrum, Yuniasih **, Putri Prestasianita ***2022. hubungan 

perilaku caring dengan tingkat kepuasan pasien di rumah sakit 

Literature Review. Program Sarjana Keperawatan Universitas dr.  

Soebandi Jember 

 

 

Latar Belakang: Kepuasan pasien merupakan salah satu indikator penting yang 

harus diperhatikan dalam pelayanan kesehatan. kepuasan pasien dirumah sakit 

tergantung bagaimana pelayanan  yang diberikan oleh pihak tenaga kesehatan 

yang berhubungan dengan perilaku caring tersebut. Prevalensi di Indonesia 

sendiri caring menjadi salah satu penilaian bagi para pengguna pelayanan 

kesehatan.Berdasarkan hasil survey kepuasaan pasien yang dilakukan oleh 

Kemenkes RI pada beberapa rumah sakit dijakarta menunjukkan bahwa 14% 

pasien tidak puas terhadap pelayanan kesehatan yang diberikan, disebabkan 

karena perilaku caring kurang baik. Metode Penelitian Penelitian ini 

menggunakan literature review . Pencarian artikel menggunakan  Pubmed dan  

google scholar,  artikel tahun 2017-2021 yang telah dilakukan proses seleksi 

menggunakan PEOS dengan kriteria inklusi pasien di rumah sakit. Hasil analisis 

menyatakan 6 artikel dengan perilaku caring pada kategori baik, 1 artikel dengan 

perilaku caring kategori tidak baik. Tingkat  kepuasan pasien di rumah sakit 

menunjukan 6 arikel adalah dalam kategori puas, dan 1 artikel menunjukan  

tingkat kepuasan tidak puas.  Kesimpulan yang di dapat menunjukkan bahwa 

nilai P-value < 0,05, artinya dari keseluruhan artikel terdapat  Hubungan Perilaku 

Caring Dengan Tingkat Kepuasan Pasien Di Rumah Sakit. Saran meningkatkan 

kepuasan pasien dapat dilakukan memberikan perilaku caring atau sikap perduli 

terhadap pasien, sehingga pasien merasa nyaman dan puas terhadap pelayanan 

yang diberikan. 

 

 

 

*Peneliti  

** Pembimbing 1 

***Pembimbing 2 

 

 

 

 

 

Kata Kunci :  Perilaku Caring , Tingkat Kepuasaan  

  



 
 

x 
 

ABSTRAK  

  

Fatimah *, Purwaningrum, Yuniasih **, Putri Prestasianita ***2022the 

relationship of caring behavior with the level of patient satisfaction in the 

hospital Literature Review. Program Sarjana Keperawatan Universitas 

dr.  Soebandi Jember 

 

 

Background: Patient satisfaction is one of the important indicators that must be 

considered in health services. Patient satisfaction in the hospital depends on how 

the services provided by the health workers are related to the caring behavior. The 

prevalence of caring in Indonesia itself is one of the assessments for users of 

health services. Research Methods This study uses a literature review. Search 

articles using Pubmed and Google Scholar, articles for 2017-2021 which have 

been selected using PEOS with patient inclusion criteria in hospitals. The results 

of the analysis stated that 6 articles with caring behavior in the good category, 1 

article with caring behavior in the bad category. The level of patient satisfaction in 

the hospital shows that 6 articles are in the satisfied category, and 1 article shows 

the level of satisfaction is not satisfied. The conclusion that can be drawn is that 

the P-value <0.05, meaning that from the whole article there is a relationship 

between caring behavior and patient satisfaction levels in hospitals. Suggestions 

to increase patient satisfaction can be done by providing caring behavior or caring 

attitude towards patients, so that patients feel comfortable and satisfied with the 

services provided. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1  Latar Belakang 

 

Kepuasan pasien merupakan salah satu indikator penting yang harus 

diperhatikan dalam pelayanan kesehatan. Kepuasan pasien adalah hasil 

penilaian dari pasien terhadap pelayanan kesehatan dengan membandingkan 

apa yang diharapkan sesuai dengan kenyataanpelayanan kesehatan yang 

diterima di suatu tatanan kesehatan rumah sakit (Imbalo, 2018). Kepuasan 

pasien adalah hasil penilaian dari pasien terhadap pelayanan kesehatan 

dengan membandingkan apa yang diharapkan sesuai dengan kenyataan 

pelayanankesehatan yang diterima disuatu tatanan kesehatan rumah sakit  

kepuasan pasien dirumah sakit tergantung bagaimana pelayanan yang 

diberikan oleh pihak rumah sakit tersebut. Ketidakpuasan pasien terhadap 

pelayanan kesehatan salah satunya dipengaruhi oleh perilaku caring perawat 

seperti kurangnya kepedulian dalam memberikan asuhan keperawatan 

(Watson, 2018).  

Prevalensi di Indonesia sendiri caring menjadi salah satu penilaian 

bagi para pengguna pelayanan kesehatan. Berdasarkan hasil survey kepuasaan 

pasien yang dilakukan oleh Kemenkes RI pada beberapa rumah sakit 

dijakarta menunjukkan bahwa 14% pasien tidak puas terhadap pelayanan 

kesehatan yang diberikan, disebabkan karena perilaku caring kurang baik 

(Kemenkes RI, 2019). Di Indonesia menunjukan bahwa banyak perawat yang
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berperilaku caring, yaitu di kota Jakarta menunjukan sebanyak 64,2% dari 81 

orang perawat (Kalsum, 2016). Penelitian kota Semarang menunjukan hasil 

sebanyak 60% dari 50 Perawat Berperilaku caring (Suweko & Warsito, 

2019). Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 

antara pencapaian hasil kenyataan dengan harapan yang seharusnya, kepuasan 

sebagai indikator mutu pelayanan kesehatan dan keperawatan berhubungan 

dengan proses pelayanan dan hubungan antar pribadi antara pemberi 

pelayanan dengan penerima pelayanan (interpersonal relationships), yaitu 

saling percaya, kepedulian, perhatian, kepekaan akan kebutuhan-kebutuhan 

atau masalah klien, serta sistem pengaturan dirumah sakit lingkungan, 

fasilitas, alur klien, waktu tunggu, dan sebagainya (Spiegel, 2018). Kepuasan 

pasien merupakan suatu tingkat perasaan pasien yang timbul sebagai akibat 

dari kinerja layanan kesehatan yang di peroleh setelah pasien 

membandingkan dengan apa yang di harapkan. Pasien akan merasa puas 

apabila layanan kesehatan yang di perolehnya sama atau melebihi harapannya 

dan sebaliknya, ketidakpuasan akan muncul apabila kinerja layanan kesehatan 

yang diperoleh tidak sesuai degan harapannya (Pohan,2007). Dengan 

demikian kepuasan pasien dirumah sakit tergantung bagaimana pelayanan  

yang diberikan oleh pihak tenaga kesehatan yang berhubungan dengan 

perilaku caring tersebut. Namun perilaku caring yang diberikan masih ada 
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yang belum sesuai dengan apa yang di inginkan oleh pasien dan kepuasan 

pasien masih belum sesuai dengan standar (Kotler & Pohan, 2018). 

Perilaku caring perawat merupakan perilaku perawat yang 

mempunyai kepedulian terhadap pasien dalam memberikan asuhan 

keperawatan. Potter & Perry (2019) mengemukakan bahwa caring adalah 

perhatian dan kepedulian perawat terhadap pasien. Kepedulian, empati, dan 

kasih sayang perawat terhadap pasien. Kepedulian,empati dan kasih sayang 

perawat terhadap pasien akan membentuk hubungan yang baik, sehingga 

pasien merasa nyaman dan merasa puas dengan pelayanan yang di berikan 

perawat. Perilaku caring perawat memberikan komitmen dan pelayanan 

keperawatan sebagai kemampuan memahami sikap dan kebutuhan serta 

keinginan klien. Pemberian pelayanan terhadap orang sakit dalam konsep 

caring mempunyai penerapan berdasarkan ilmu pengetahuan. Dalam 

penerapannya perawat harus mampu memberikan pelayanan keperawatan 

kepada pasien. Hal ini termasuk kepada pasien yang mengalami berbagai 

penyakit (Layla, 2018). 

Dampak yang  dirasakan pasien setelah diterapkannya perilaku caring 

adalah pasien merasa nyaman dan merasa puas dengan pelayanan di rumah 

sakit rersebut dan dapat mempercepat proses penyembuhan pasien ( Hesty, 

2017). Sedangkan dampak yang terjadi apabila perawat tidak berperilaku 

caring denganbaik maka akan terjadi penurunan kepuasan pasien di rumah 

sakit dimana menurut Hidayati (2016)  yang menyatakan jika perawat 
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memiliki perilaku caring buruk akan mempengaruhi kualitas pelayanan 

pasien, sehingga menurunnya kepuasan pasien. Pasien akan merasa puas 

dengan pelayanan yang di rumah sakit jika melaksanakan perilaku caring 

tersebut diperlukan adanya komunikasi yang baik. Komunikasi yang baik 

antara perawat dan pasien sangat penting untuk hasil yang sukses dari asuhan 

keperawatan individual dari setiap pasien.Untuk mencapai ini, bagaimanapun, 

perawat harus memahami dan membantu pasien mereka, menunjukkan 

kesopanan, kebaikan dan ketulusan (Kourkouta &Papathanasiou, 2014).  

Penanganan yang dapat dilakukan untuk meningkatkan tingkat 

kepuasan pasien adalah dengan memberikan perilaku caring, karena perilaku 

caring merupakan bentuk kepedulian yang berpusat pada orang dan 

menghormati harga diri pasien untuk mencegah terjadinya kesehatan yang 

memburuk (Nursalam,2015). Perilaku caring yang baik bisa berupa 

meingkatkan asuhan keperawatan pada pasien maka dari itu penting bagi 

perawat untuk selalu berprilaku caringdengan baik dimanapaun perawat itu 

berada. Perawat yang memiliki kualitaspelayanan caring yang buruk menurut 

penelitian yang dilakuakn Aiken (2016). Bentuk perilaku caring yang dapat 

diberikan kepada pasien khususnya pelayanan atau asuhan keperawatan yang 

komprehensif seperti membantu klien memenuhi masalah fisik,psikologi dan 

melakukan intervensi keperawatan dan konseling kepada klien.Oleh karena 

itu,perilaku caring dapat berdampak pada kualitas pelayanan kepada 

pasien.Seorang perawat harus dapat melayani pasien dengan sepenuh hati 
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sebagai seorang perawat harus dapat memahami masalah yang dihadapi oleh 

klien (Triyana, 2017). Oleh karena itu, peneliti melakukan literature review 

untuk mengetahui lebih banyak manakah penelitian yang menjelaskan 

hubungan atau tidak ada hubungan perilaku caring dengan tingkat kepuasaan 

pasien di rumah sakit. 

1.2 Rumusan Masalah. 

Rumusan masalah dalam literature review adalah“Apakah ada 

hubungan perilaku caring dengan tingkat kepuasan pasien di rumah sakit 

literature review? 

1.3 Tujuan Penelitian 

1.3.1.  Tujuan Umum 

 

Mengetahui adanya hubungan perilaku caring dengan tingkat kepuasan 

pasien di rumah sakit berdasarkan literature review. 

1.3.2.  Tujuan Khusus 

a. Mengidentifikasi perilaku caringberdasarkan lliterature review 

b. Mengidentifikasi tingkat  kepuasan pasien di rumah sakit berdasarkan 

literature review 

c. Menganalisis hubungan perilaku caring dengan tingkat kepuasan 

pasien di rumah sakitberdasarkan literature review 
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1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Bagi Penelitian 

Diharapkan literatur review ini dapat digunakan menjadi rujukan, sumber 

informasi, dan bahan referensi penelitian selanjutnya agar bisa lebih 

dikembangkan dalam materi - materi yang lainnya untuk meningkatkan 

kualitas pembelajaran. 

1.4.2 Bagi Institusi Keperawatan. 

Diharapkan literatur review ini dapat memperkaya khazanah bagi Ilmu 

Keperawatan dalam pengembangan keilmuan khususnya managemen 

keperawatan  serta diharapkan dapat menjadi acuan dan peningkatan 

pengetahuan dalam upaya turut serta berperan aktif dalam upaya 

pengendalian tingkat kepuasan pasien. 

1.4.3 Bagi Masyarakat 

Diharapkan literatur review ini dapat memberikan kontribusi positif dalam 

upaya penanggulangan kejadian tingkat kepuasaan pasien dengan 

melibatkan tenaga kesehatan dalam upaya menekan tingkat kepuasan 

pasien dengan memberikan perilaku caring terhadap pasien. 

1.4.4 Bagi Peneliti Selanjutnya 

Diharapkan literatur review ini menjadi sumber data bagi penelitian 

selanjutnya serta sebagai dasar untuk pengembangan penelitian 

selanjutnya baik penelitian kuantitatif maupun kualitatif berkaitan dengan 

perilaku caring dengan tingkat kepuasan pasien di rumah sakit. 
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BAB 2 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Konsep Perilaku Caring 

2.1.1 Definisi Perilaku Caring 

Theory of human care Watson mengungkapkan bahwa caring 

adalah suatu bentuk hubungan yang dibutuhkan antara pemberi dan 

penerima asuhan keperawatan, untuk meningkatkan dan melindungi 

pasien, yang nantinya akan mempengaruhi kemampuan pasien untuk 

sembuh (Aini, 2018). Caring diartikan juga sebagai sikap peduli yang 

memudahkan untuk memperoleh status kesehatan dan pemulihan. Caring 

adalah manifestasi dari perhatian kepada orang lain, berpusat pada orang, 

menghormati harga diri dan kemanusiaan, dan berkomitmen untuk 

mencegah terjadinya status yang memburuk, memberikan perhatian, 

konsentrasi dan menghormati orang lain. Caring dalam keperawatan 

adalah fenomena transkultural dimana perawat berinteraksi dengan klien, 

staff, dan kelompok lain. Caring bukan semata-mata perilaku tetapi cara 

yang memiliki makna dan motivasi tindakan (Aini, 2018). 

Menurut Watson (2018) mendefinisikan perilaku caring sebagai 

cara perawat memelihara hubungan yang bernilai dengan pasien agar 

mereka merasakan komitmen dan tanggung jawab terhadap dirinya sendiri. 

Watson menyebutkan perilaku caring sebagai suatu karakteristik 

interpersonal yang tidak diturunkan secara genetika, namun dapat 
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dipelajari melalui pendidikan sebagai budaya profesi. Woodward (2018) 

menambahkan bahwa untuk mengabadikan caring dalam praktik, maka 

diperlukan peningkatan fokus pendidikan sehingga muncul komitmen 

untuk mempertahankan caring sebagai nilai sentral. Caring merupakan 

hubungan pemberi pelayanan yang bersifat terbuka, dan perawat peduli 

dengan klien perilaku caring merupakan perhatian kepada orang(Potter & 

Perry, 2019). 

2.1.2 Komponen  Perilaku Caring 

Perilaku caring yang diharapkan dalam keperawatan ada 5 konsep 

dasar yang mendasari caring Swanson. Lima konsep tersebut adalah 

(Potter & Perry, 2018) : 

a. Maintaining belief ( mempertahankan kepercayaan) 

Mempertahankan kepercayaan pasien dengan mempercayai kepastian 

pasien, menghargai nilai yang dimiliki pasien, mempertahankan perilaku 

penuh pengharapan, dan selalu siap membantu pasien pada situasi apapun. 

Konsep mempertahankan keyakinan adalah mempertahankan kepercayaan 

pada kemampuan orang lain untuk melewati kejadian atau transisi dan 

menghadapi masa depan dengan makna, mempertahankan sikap penuh 

harapan, tujuannya untuk mampu menemukan makna dan 

mempertahankan sikap yang penuh harapan. 

b. Knowing ( mengetahui ) 

Merupakan usaha untuk memahami orang lain, merawat orang lain, 

interaksi antara perawat dengan pasien, tujuannya untuk memahami makna 
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sebuah peristiwa dalam kehidupan yang lain, menghindari asumsi, 

memusatkan perhatian pada pasien. 

c. Being with ( kehadiran ) 

Secara emosional hadir untuk orang lain dengan ketersediaan 

berkelanjutan, perasaan berbagi dan pemantauan yang peduli tidak 

membebani orang dirawat. Hal ini meliputi kehadiran diri perawat untuk 

pasien, untuk membantu pasien dan mengelola perasaan tanpa membebani 

pasien 

d. Doing for ( melakukan ) 

Melakukan tindakan untuk orang lain atau memandirikan yang 

mencangkup tindakan antisipasi, kenyamanan, protektif, menjalankan 

tugas perawat dengan terampil, kompetensi, dan keahlian juga melindungi 

pasien dan menghargai pasien. 

e. Enabling (memampukan ) 

Memberikan fasilitas kepada pasien untuk melewati masa transisi yang 

berfokus pada situasi, memberikan informasi atau masa transisi dengan 

berfokus pada situasi, memberi dukungan ,berpikir melalui masalah 

sehingga menghasilkan alternatif dan meningkatkan penyembuhan pribadi 

klien, pertumbuhan dan perawatan diri. 

2.1.3 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Perilaku Caring 

Menurut Gibson, james & john (2018) mengemukakan tiga faktor 

yang dapat mempengaruhi perilaku caring sebagai berikut: 
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a. Faktor Individu  

 Faktor individu yang dapat mempengaruhi perilaku caring yaitu, 

kemampuan diantaranya kemampuan kecerdasan emosional, latar 

belakang, keterampilan, dan karakteristik demografis diantaranya umur, 

jenis kelamin, dan pendidikan.  

b. Faktor Psikologis  

Faktor psikologis yang dapat mempengaruhi perilaku caring yaitu, sikap, 

kepribadian dan motivasi, faktor ini dipengaruhi oleh keluarga, tingkat 

sosial, dan karakteristik demografis.  

c. Faktor Organisasi  

Faktor organisasi yang dapat mempengaruhi perilaku caring yaitu, sumber 

daya manusia, kepemimpinan, imbalan, struktur dan pekerjaan. 

Menurut Yulianti (2017) faktor yang mempengaruhi perilaku caring perawat 

adalah:  

a. Beban Kerja  

Beban kerja yang sangat tinggi yang dilakukan oleh seorang perawat 

sangat berpengaruh karena tingginya stress yang terjadi pada perawat 

sehingga motivasi perawat menurun untuk melakukan caring.  

b. Lingkungan Kerja  

Lingkungan kerja yang nyaman akan menimbulkan kenyamanan dalam 

sebuah pekerjaan seorang perawat sehingga memungkinkan perawat untuk 

menerapkan perilaku caring .  
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c. Pengetahuan dan pelatihan  

Pengetahuan dan pelatihan sebelumnya sudah disebutkan caring tidak 

tumbuh dengan sendirinya diri seorang perawat, tetapi timbul berdasarkan 

nilai-nilai dan pengalaman menjalin hubungan dengan orang lain. 

Peningkatan pengetahuan dan pelatihan yang diberikan kepada seorang 

perawat akan meningkatkan kesadaran perawat untuk melakukan caring 

yang sesuai dengan teori. 

2.1.4 Pengukuran Perilaku Caring 

Perilaku caring bisa diukur dengan beberapa alat ukur (tools) yang 

sudah dikembangkan oleh para peneliti yang membahas ilmu caring. 

Beberapa penelitian tentang caring bersifat kuantitatif maupun kualitatif. 

Watson (2017) menyatakan bahwa pengukuran caring merupakan proses 

menurunkan subyektifitas, fenomena manusia yang bersifat invisible 

(tidak terlihat) yang terkadang bersifat pribadi, ke bentuk yang lebih 

obyektif. Oleh sebab itu, penggunaan alat ukur formal mampu mengurangi 

subyektifitas. 

pengukuran perilaku caring emakaian alat ukur formal pada 

penelitian keperawatan tentang perilaku caring bertujuan untuk : 

memperbaiki caring secara terus menerus melalui penggunaan hasil 

(outcomes) dan intervensi yang berarti untuk memperbaiki praktik 

keperawatan,sebagai studi banding (benchmarking) struktur, setting, dan 

lingkungan yang lebih menujukkan caring mengevaluasi konsekuensi 

caring dan non caring pada pasien maupun perawat. Alat ukur formal 
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caring bisa menghasilkan model pelaporan perawatan pada area praktik 

tertentu, menemukan kelemahan dan kekuatan proses caring dan 

melakukan intervensi dalam memperbaiki dan menghasilkan model 

praktik yang lebih sempurna.  

Penggunaan alat ukur formal bisa meningkatkan pengetahuan dan 

pemahaman mengenai hubungan caring, kesehatan dan proses 

kesembuhan dan sebagai validasi empiris untuk memperluas teori caring 

serta memberikan petunjuk baru bagi perkembangan kurikulum, keilmuan 

keperawatan, dan ilmu kesehatan termasuk penelitian (Watson, 2016). 

Pengukuran perilaku caring perawat bisa dilakukan melalui pengukuran 

persepsi pasien terhadap perilaku caring perawat. dengan menggunakan 

persepsi pasien dalam pengukuran perilaku caring perawat bisa 

memberikan hasil yang lebih sensitif karena pasien adalah individu yang 

menerima langsung perilaku dan tindakan perawat termasuk perilaku 

caring (Rego, Godinho, McQueen, 2018). 

2.2 Konsep  Kepuasan 

2.2.1 Pengertian Kepuasan Pasien 

Kepuasan pasien merupakan cerminan kualitas pelayanan 

kesehatan yang mereka terima. Mutu pelayanan kesehatan merujuk pada 

tingkat kesempurnaan pelayanan kesehatan dalam menimbulkan rasa puas 

pada diri setiap pasien (Supartiningsih, 2017). Menurut Amarta, (2017) 

kepuasan pasien adalah apabila perawat atau tenaga kesehatan yang 

lainnya menyelesaikan keluhan utamanya. Keramahan dan komunikasi 
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yang baik akan memberikan feedback yang baik pula. Kepuasan pasien 

erat hubungannya dengan mutu pelayanan, maka suatu pelayanan 

kesehatan disebut sebagai pelayanan kesehatan yang bermutu apabila 

pelayanan kesehatan tersebut dapat dijangkau oleh pemakai jasa pelayanan 

(Azwar, 2019).  

Menurut Al-Assaf, (2019) disamping persoalan keterjangkauan dan 

ketersediaan layanan yang disediakan dalam institusi kesehatan harus 

memiliki karakteristik tertentu. Elemen kepuasan pasien sebenarnya 

merupakan yang paling penting atau utama. Jika pasien tidak puas dengan 

pelayanan yang diberikan pasien tidak akan mencari layanan tersebut 

walaupun layanan tersebut sudah tersediah atau mudah untuk dijangkau. 

2.2.2 Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pasien 

Kepuasan pasien sangat dipengaruhi oleh pelayanan mutu 

kesehatan, berikut merupakan lima dimensi mutu (ServQual) yang dapat 

mempengaruhi kepuasan pasien Pasuraman, dalam (Muninjaya, 2018) :  

a. Responsiveness (Cepat Tanggap)  

Responsiveness merupakan kemampuan petugas kesehatan menolong 

pelanggan (pasien) dan kesiapannya melayani suatu prosedur dan bisa 

memenuhi harapan pelanggan (pasien). Pelayanan kesehatan yang 

responsif terhadap kebutuhan pelanggan (pasien) kebanyakan ditentukan 

oleh sikap para front-line staff. Petugas kesehatan secara langsung 

berhubungan dengan Pasien dan keluarga Pasien, baik melalui tatap muka, 

komunikasi non verbal, langsung atau melalui telepon. 
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b. Reabillity  

Reabillity merupakan kemampuan untuk memberikan pelayanan kesehatan 

dengan tepat waktu dan akurat.  

c. Assurance  

Assurance berkaitan dengan pengetahuan, kesopanan dan sifat petugas 

yang dapat dipercaya oleh pelanggan (pasien).  

d. Empathy  

Empathy berkaitan dengan rasa kepedulian dan perhatian khusus tenaga 

kesehatan kepada setiap pasien, memahami kebutuhan pasien dan 

memberikan kemudahan untuk dihubungi setiap saat apabila pasien 

membutuhkan bantuannya.  

e. Tangible 

Tangible merupakan mutu pelayanan kesehatan yang dapat dirasakan 

secara langsung oleh pasien dengan menyediakan fasilitas fisik dan 

perlengkapan yang memadahi. 

2.2.3 Indikator Kepuasan Pasien 

Menurut Suyanto, (2018) kepuasan pasien meliputi empat aspek dibawah 

ini:  

a. Indikator  Kenyamanan Bagian dari aspek kenyamanan berupa: lokasi 

rumah sakit, kebersihan rumah sakit, kenyamanan ruangan, makanan dan 

peralatan ruangan.  



15 
 

 
 

b. Indikator Hubungan Pasien dengan Petugas Rumah Sakit Bagian dari 

aspek ini berupa: keramahan, komunikasi, responstatif, suportif, dan 

cekatan.  

c. Indikator Kompetisi Teknis Petugas Bagian dari aspek ini berupa: 

keberanian bertindak, pengalaman, gelar, terkenal dan kursus.  

Indikator  Biaya Bagian dari aspek ini berupa: mahalnya pelayanan, 

sebanding dengan yang didapatkan, terjangkau atau tidak, adanya 

keringanan atau tidak dan kemudahan memperoleh pelayanan kesehatan 

2.2.4 Pengukuran Kepuasan Pasien 

Untuk mengetahui tingkat kepuasan yang dirasakan pasien atau 

penerima pelayanan maka perlu dilakukan pengukuran. Menurut Supranto 

(2018), pengukuran tingkat kepuasan dimulai dari penentuan pasien, 

kemudian dimonitor dari tingkat kualitas yang diinginkan dan akhirnya 

merumuskan strategi. Lebih lanjut juga dikemukakan bahwa harapan 

pasien dapat terbentuk dari pengalaman masa lalu, komentar dari kerabat 

serta janji dan informasi dari penyedia jasa dan pesaing. Kepuasan 

pelanggan dapat digambarkan dengan suatu sikap pelanggan, berupa 

derajat kesukaan (kepuasan) dan ketidaksukaan (ketidakpuasan) pasien 

terhadap pelayanan yang pernah dirasakan sebelumnya. Menurut Kotler 

(2017), ada beberapa macam metode dalam pengukuran kepuasan 

pelanggan :   
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a. Sistem keluhan dan saran. Seperti kotak saran di lokasi-lokasi strategis, 

kartu pos berprangko, saluran telepon bebas pulsa, website, email, dan 

lain-lain. 

b. Survei kepuasan pelanggan. Baik via pos, telepon, email, maupun tatap 

muka langsung. 

c. Ghost shopping. Salah satu bentuk observasi yang memakai jasa orang 

yang menyamar sebagai pelanggan atau pesaing untuk mengamati 

aspek-aspek pelayanan dan kualitas produk. 

d. Lost costumer analysis. Yaitu menghubungi atau mewawancarai 

pelanggan yang telah beralih dalam rangka memahami penyebab 

dengan melakukan perbaikan pelayanan. 

2.3 Hubungan Perilaku Caring dengan Tingkat Kepuasan Pasien 

Kepuasan pasien sebagai indikator mutu pelayanan kesehatan dan 

keperawatan berhubungan dengan proses pelayanan dan hubungan 

pelayanan dengan penerima jasa pelayanan, yaitu dengan adanya rasa 

saling percaya, kepedulian,perhatian dan kepekaan akan semua kebutuhan 

atau problem dari pasien serta sistem pengaturan di rumah sakit meliputi 

lingkungan, fasilitas, alur klien, waktu tunggu dan sebagainya (Ikafah dan 

Harniah, 2017). Kepuasan pasien bergantung pada pelayanan keperawatan 

yang diberikan oleh perawat salah satunya yaitu caring. Adapun faktor – 

faktor yang mempengaruhi caring adalah faktor individu, faktor psikologi 

dan faktor organisasi. Dengan demikian dapat dikatakan jika perilaku 
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caring perawat baik maka kepuasan pasien akan meningkat dan jika 

caring perawat buruk maka tingkat kepuasan pasien menurun.  

Kepuasan pasien merupakan faktor yang sangat penting untuk 

mengevaluasi mutu pelayanan keperawatan yang dilakukan oleh perawat 

di rumah sakit dan perilaku caring perawat adalah salah satu aspek yang 

berhubungan dengan pelayanan keperawatan, karena caring mencakup 

hubungan antar manusia dan berpengaruh terhadap mutu pelayanan dan 

kepuasan pasien (Kotler, 2016). Perawat yang mempunyai kepedulian 

dalam memberikan asuhan keperawatan pada pasien di rumah sakit adalah 

perawat yang memiliki sikap caring. Hal ini didukung oleh teori yang 

dikemukakan Potter dkk., (2019) bahwa caring 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( Potter 

dkk, 2019). 

Perilaku caring dari perawat dan pelayanan secara komprehensif 

serta holistik, membantu memberikan kenyamanan dan ketenangan bagi 

pasien (Kotler, 2018). Seorang perawat harus memiliki perilaku caring 

dalam pelayanannya terhadap pasien, karena hubungan antara pemberi 

pelayanan kesehatan dengan pasien merupakan faktor yang mempengaruhi 

proses kepuasan dan kesembuhan pasien tersebut (Nursalam, 2018). 
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Penilaian kepuasan pasien dilihat dari bagian mutu pelayanan karena 

upaya mutu pelayanan harus dapat memberikan kepuasan, bukan semata 

mata untuk kesembuhan pasien saja. Selain itu tingkat kepuasan pasien 

juga merupakan hal yang penting dalam mengevaluasi kualitas pelayanan 

yang telah diberikan dari (Sabarguna, 2018). Kepuasan pasien tergantung 

pada kinerja dalam memberikan suatu pelayanan, bila kinerja jauh lebih 

rendah daripada harapan pasien, pasien tidak puas dan bila kinerja 

pelayanan sesuai dengan harapan maka pasien merasa sangat puas atau 

dapat diartikan sebagai perbandingan antara harapan yang dimiliki oleh 

pasien dengan kenyataan yang diterima oleh pasien pada saat menerima 

pelayanan (Kotler, 2018). 
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2.4 Kerangka Teori 

Kerangka teori merupakan visualisasi hubungan antara berbagai variabel 

untuk menjelaskan sebuah fenomena. Hubungan antara berbagai variabel 

digambarkan dengan lengkap dan menyeluruh dengan alur dan skema yang 

menjelaskan sebab akibat suatu fenomena (Wibowo,2014) 
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Gambar 2.1 Kerangka Teori hubungan perilaku caring dengan tingkat kepuasan pasien 

di rumah sakit. 
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BAB 3 

METODE PENELITIAN 

3.1 Strategi Pencarian Literature 

3.1.1 Protokol dan Registrasi 

Rangkuman menyeluruh dalam bentuk literature review mengenai 

hubungan perilaku caring dengan tingkat kepuasan pasien di rumah sakit. 

Protokol dan evaluasi dari literature review akan menggunakan ceklist 

PRISMA sebagai upaya menentukan pemilihan studi yang telah ditemukan 

dan disesuaikan dengan tujuan dari literature review ini. 

3.1.2 Database Pencarian 

Penelitian ini merupakan literature review, dimana data dalam 

penelitian ini menggunakan data sekunder yang bukan diperoleh dari 

pengamatan langsung, akan tetapi diperoleh dari hasil penelitian yang 

telah dilakukan oleh peneliti terdahulu. Pencarian sumber data sekunder 

dilakukan pada bulan November – Desember 2021 berupa artikel atau 

jurnal nasional dan jurnal internasional yang menggunakan pubmed dan 

Google Scholar. 

3.1.3 Kata Kunci 

Pencarian artikel atau jurnal menggunakan keyword berbasis 

Boolean operator (AND, OR, NOT) yang digunakan untuk memperluas 

atau menspesifikan pencarian, sehingga mempermudah dalam penentuan 
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artikel atau jurnal yang digunakan. kata kunci dalam literature review ini 

disesuaikan dengan Medical Subject Heading (MeSH) dan terdiri sebagai 

berikut : “ perilaku caring “ AND  “ caring behavior ” OR “nurse caring 

behavior ”AND  “Tingkat kepuasan” AND “ satisfation lavel ” OR 

“Patient satisfaction level”  

Tabel 3.1 Kata Kunci Literature Review 

Kata Kunci 

“perilaku caring” AND “kepuasan” 

“caring behavior” AND “satisfation” 

OR  OR 

perilaku caring perawat  Tingkat kepuasan pasien  

 

3.2 Kriteria Inklusi dan Eksklusi  

Strategi yang digunakan dalam mencari artikel menggunakan 

PEOS framework, yaitu terdiri dari :  

a. Population/Problem yaitu populasi atau masalah yang akan di 

analisis sesuai dengan tema yang sudah ditentukan dalam literature 

review.  

b. Ekprosureyaitu suatu tindakan penatalaksanaan terhadap kasus 

perorangan ataupun masyarakat serta pemaparan tentang 

penatalaksanaan studi sesuai dengan tema yang sudah ditentukan 

dalam literature review.  
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c. Outcome yaitu hasil atau luaran yang diperoleh pada studi terdahulu 

yang sesuai dengan tema yang sudah ditentukan dalam literature 

review.  

d. Study design yaitu  Desain penelitian yang digunakan oleh jurnal 

yang akan di review. Desain dari literatur review adalah seluruhnya 

berjenis kuantitatif.  

Tabel 3.1 Format PEOS dalam Literature Review 

 

3.2.1  Hasil Pencarian dan Seleksi Studi 

Strategi dalam pencarian data yang dilakukan penulis dalam 

membuat literature review ini adalah dengan mengunakan kata kunci. 

Setelah dilakukan penetapan topik review maka seluruh kata kunci 

dimasukkan dalam database yaitu google scholardan pubmed setelah itu 

Kriteria Inklusi Eksklusi 

Population/ 

Problem 

Populasi dalam penelitian 

adalah pasien di rumah sakit. 

Populasi dalam penelitian 

adalah pasien diluar rumah 

sakit 

Ekprosure Jurnal atau artikel yang 

berkaitan  dengan tingkat 

kepuasan pasien di rumah 

sakit 

Jurnal atau artikel yang tidak  

berkaitan dengan  tingkat 

kepuasan pasien di rumah 

sakit 

Outcome Adanya hubungan atau 

pengaruh antara  perilaku 

caringdengan tingkat 

kepuasan pasien di rumah 

sakit 

Adanya hubungan atau 

pengaruh faktor lain selain 

perilaku caring terhadap 

kejadian tingkat kepuasan 

pasien di rumah sakit 

Study design  cross-sectional dan case 

control 

Eksperimental, observasi, 

kualitatif 

Tahun Terbit Artikel dan atau jurnal yang 

terbit dalam 5 tahun terakhir 

yaitu 2017-2021 

Artikel dan atau jurnal yang 

terbit sebelum 2017 
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dilakukan pembatasan pencarian dengan membatasi tahun yaitu artikel 

bertahun 2017-2021. Setelah mendapatkan artikel sesuai topik dilakukan 

identifikasi abstrak dan selanjutnya di telaah naskah lengkapnya (fulltext) 

selanjutnya dilakukan matrik sebagai bagian untuk melakukan analisis. 

Setelah dilakukan matrix dari artikel maka dilakukan sintesis berupa 

menyusun hasil matrix dalam bentuk narartif. 

3.3 Seleksi Studi dan Penilaian Kualitas    

Analisis kualitas metodologi dalam setiap studi (n = 5) dengan 

Checklist daftar penilaian dengan beberapa pertanyaan untuk menilai kualitas 

dari studi. Penilaian kriteria diberi nilai „ya‟, „tidak‟, „tidak jelas‟ atau „tidak 

berlaku‟ dan setiap kriteria dengan skor „ya‟ diberi satu point dan nilai 

lainnya adalah nol, setiap skor studi kemudian dihitung dan dijumlahkan. 

Critical apprasial dengan nilai titik cut-of yang telah disepakati oleh peneliti, 

studi dimasukkan ke dalam kriteria inklusi. Penel iti mengecualikan studi yang 

berkualitas rendah untuk menghindari bias dalam validitas hasil dan 

rekomendasi ulasan. Dalam skrining terakhir, 5 studi mencapai skor lebih 

tinggi dari 50% dan siap untuk melakukan sintesis.  Risiko bias dalam 

literature review ini menggunakan asesmen pada metode penilaian masing-

masing studi, yang terdiri dari (Nursalam,2020):  

a. Teori: teori yang tidak sesuai, sudah kadaluarsa, dan kredibilitas yang 

kurang  

b. Desain: desain kurang sesuai dengan tujuan penelitian  
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c. Sample: ada empat hal yang harus diperhatikan yaitu populasi, sampel, 

sampling, dan besar sampel yang tidak sesuai dengan kaidah pengambilan 

sampel  

d. Variabel: variabel yang ditetapkan kurang sesuai dari segi jumlah, 

pengontrolan variabel perancu, dan variabel lainnya.  

e. Instrument: Instrumen yang digunakan tidak memiliki sensitivitas, 

spesivikasi dan validitas-reabilitas  

f. Analisa Data: Analisa data tidak sesuai dengan kaidah analisis yang sesuai 

dengan standar. 

3.4 Hasil pencarian dan seleksi study  

Berdasarkan hasil pencarian literature melalui publikasi di dua 

database dan menggunakan kata kunci yang sudah disesuaikan dengan 

MeSH, peneliti mendapatkan melalui database google scholar sebanyak 

453 dan pubmed sebanyak 97 artikel yang sesuai dengan kata kunci 

tersebut. Hasil pencarian yang sudah didapatkan kemudian Data yang 

terekam setelah di duplikasi terhapus 385. Diskrining kembali sesuai 

dengan PEOS mendapatkan 56 artikel, kemudian dilakukan penilaian 

critical appraisal memenuhi kriteria diatas 50% dan disesuaikan dengan 

tema literature review mendapatkan 7 artikel. Assessment yang dilakukan 

berdasarkan kelayakan terhadap kriteria inklusi dan eksklusi didapatkan 

sebanyak 5 artikel yang bisa dipergunakan dalam literature review. Hasil 

seleksi artikel studi dapat digambarkan dalam Diagram Alur. 
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 Gambar 3.1 Diagram flow literature review berdasrkan PRISMA 2009 (polit and beck, 

2013) 
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          BAB 4 

HASIL  DAN ANALISA  

4.1 Hasil  

4.1.1 Karakteristik Studi 

Hasil penelusuran artikel pada penelitian berdasarkan literature review 

dengan judul “hubungan perilaku caring dengan tingkat kepuasan pasien di rumah 

sakit” didapatkan tujuh artikel. Berikut ini hasil analisis artikel yang ditampilkan 

dalam bentuk tabel sebagai berikut:  

No Author 

Dan 

Tahun 

Sumber 

Artikel 

(Nama 

Jurnal, 

No. 

Jurnal) 

 

Judul Metode Penelitian 

(Desain, Populasi, 

Sample,Sampling 

Tempat Waktu, 

Variable, 

Instrumen, Analisis 

Data) 

 

Hasil Penelitian 

 

Database 

1 Rocky 

Marchel

lino 

Sumara

uw   

 

(2021) 

Pustaka 

Katulisti

wa Vol. 

2, No. 

01,  

 

 Hubungan 

Perilaku Caring 

Perawat Dengan 

Kepuasan Pasien 

Di Ruang 

Cendrawasi Dan 

Rajawali Rumah 

Sakit Umum  

Anutapura  Palu 

Desain Penelitian  

cross-sectional  

Sampel  

30 responden 

Teknik Sampling 

Simple Random 

Sampling 

Variabel Penelitian  

Perilaku caring , 

kepuasan pasien  

Instrument 

Pengumpulan data  

kuisioner 

Analisa Data  

uji korelasi Sperman 

rho. 

Hasil riset menunjukan 

sebagian besar 

responden melaporkan 

sikap caring perawat 

baik sebanyak 16 

responden (53. 3%) 

serta lumayan sebanyak 

14 responden (46. 7%). 

Sebagian responden 

mengatakan sangat 

memuaskan dengan 

sikap caring perawat 

sebanyak 11 responden 

(36. 7%) serta kurang 

memuaskan sebanyak 9 

responden (30. 0%). 

Hasil uji statistic 

didapatkan nilai. P = 

0.008 (P.Value < 0.05). 

 

Google 

Scholar 

26 

 



27 
 

 
 

2  Lia 

Juliana 

 

 (2021) 

  Jurnal 

Kepera

watan 

Galuh, 

Vol.3 

No.2 

(2021) 

Hubungan Caring 

Perawat Dengan 

Kepuasan Pasien 

Di Ruang Rawat 

Inap Kelas Iii 

Rumah Sakit 

Umum Daerah 

Kabupaten 

Ciamis 

 

Desain Penelitian  

crossssectional  

Sampel 

71 responden  

Teknik Sampling 

purposel sampling 

Variabel Penelitian  

Perilaku caring , 

kepuasan pasien  

Instrument 

Pengumpulan data  

kuisioner 

Analisa Data  

uji chisquare  

Hasil penelitian 

menunjukan bahwa 

caring perawat sebagian 

besar berkategori baik 

sebanyak 44 orang 

(62%), kepuasan pasien 

sebagian besar 

berkategori puas 

sebanyak 36 orang 

(50,7%), dan terdapat 

hubungan yang 

signifikan antara caring 

perawat dengan 

kepuasan pasien di 

Ruang Rawat Inap Kelas 

III Rumah Sakit Umum 

Daerah Kabupaten 

Ciamis karena nilai 

value (0,5 > 0,000 dan 

hitung > tabel (39,300 > 

7,815). 

 

Google 

Scholar 

3 
Ismail 

Azizi-

Fini 

 

Jkm 

(Jurnal 

Kebidan

an 

Malahay

ati),Vol 

7,No.2.

April 

Correlation 

Between Nurses’ 

Caring Behaviors 

And Patients’ 

Satisfaction 

Desain Penelitian  

cross sectional  

Sampel  

275 responden  

Teknik Sampling 

Total sampling 

Variabel Penelitian  

Perilaku caring , 

kepuasan pasien  

Instrument 

Pengumpulan data  

 kuesioner  

 Analisa Data 

- 

Korelasi positif yang 

signifikan diamati antara 

skor rata-rata perilaku 

peduli dan kepuasan 

pasien (P<0,001, r = 

0,565). Subskala 

"pengetahuan dan 

keterampilan 

profesional" dari 

inventaris perilaku 

peduli memperoleh skor 

tertinggi dan subskala 

"menghormati orang 

lain" mendapat skor 

rata-rata terendah. 

Dalam instrumen 

kepuasan pasien, dua 

subskala "perawatan 

teknis - profesional" dan 

"pendidikan pasien" 

masing-masing 

pubmed 
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memperoleh skor rata-

rata tertinggi dan 

terendah. 

 

4 Ira 

Faridasa

ri 

 

(2021) 

Jurnal 

Kesehat

an  

Vol. 12 

No. 2  

  Hubungan 

Antara Caring 

Dengan Tingkat 

Kepuasan Pasien 

Dalam Pelayanan 

Keperawatan 

Desain Penelitian  

cross-sectional  

Sampel  

80 responden 

Teknik Sampling 

purpose Sampling 

Variabel Penelitian  

Perilaku caring , 

kepuasan pasien  

Instrument 

Pengumpulan data  

kuisioner 

Analisa Data  

Uji Chi-Square. 

Hasil penelitian ini 

berdasarkan analisa 

statistik uji dengan chi 

square menunjukan 

bahwa hubungan antara 

caring dengan tingkat 

kepuasan pasien dalam 

pelayanan keperawatan 

dengan nilai probabilitas 

(p =0,000). sehingga 

hasilnya ada hubungan 

caring dengan tingkat 

kepuasan pasien dalam 

pelayanan keperawatan.  

Google 

Scholar 

5 La 

Rangki 

 

(2019) 

Jurnal 

Nursing 

Care 

And 

Healty 

Technol

ogy 

Volume 

1 

Nomor 

1 

  Hubungan 

Perilaku Caring 

Perawat Dengan 

Kepuasan Klien 

Di Ruang Rawat 

Inap Bedah Dan 

Penyakit Dalam 

RSUD Kota 

Kendari  

 

Desain Penelitian  

cross-sectional  

Sampel  

70 responden 

Teknik Sampling 

Simple Random 

Sampling 

Variabel Penelitian  

Perilaku caring , 

kepuasan pasien  

Instrument 

Pengumpulan data  

kuisioner 

Analisa Data  

uji chi square 

Berdasarkan hasil uji 

statistik, terdapat 

hubungan yang sangat 

signifikan antara 

perilaku Caring perawat 

dengan kepuasan pasien 

dengan nilai p-value 

sebesar 0,031. 

Kesimpulan dari 

penelitian ini adalah 

adanya hubungan yang 

signifikan antara 

perilaku caring perawat 

dengan kepuasan pasien 

di ruang rawat inap 

bedah dan penyakit 

dalam RSUD Kota 

Kendari 

Google 

Scholar 

6  Martina  

Dyah  

Lestari 

 

(2021) 

Jurnal  

Kepera

watan   

Care,  

Vol.  2  

No. 2  

Hubungan  Antara 

Perilaku  Caring  

Perawat  

Terhadap  

Kepuasan  Pasien  

Saat  Pandemi  

Desain Penelitian  

cross-sectional  

Sampel  

37responde 

Teknik Sampling 

non  probability  

Hasil: Perilaku caring 

perawat paling tinggi 

adalah kategori baik 

83,8% dari jumlah 

responden. Tingkat 

kepuasan paling tinggi 

Google 

Scholar 
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 Covid-19  Di  

Ruang  Perawatan  

Salah  Satu  

Rumah  Sakit  

Swasta  Di  

Yogyakarta  

 

Variabel Penelitian  

Perilaku caring , 

kepuasan pasien  

Instrument 

Pengumpulan data  

kuisioner 

Analisa Data  

Uji Chi-Square. 

adalah “Puas” 54,1% 

dari jumlah responden 

dan “Sangat Puas” 

sebanyak 43,2% dari 

jumlah responden. 

Berdasarkan hasil uji 

spearman rho 

didapatkan P value 

0,007, artinya ada 

hubungan yang 

signifikan antara 

perilaku caring 

perawat dengan tingkat 

kepuasan pasien. Nilai 

correlation coefficient 

positif, menunjukkan 

terdapat hubungan yang 

kuat antara perilaku 

caring perawat dengan 

kepuasan pasien. 

7 Riamah   

 

(2021) 

Jurnal 

Kesehat

an 

Maharat

u, 

 

 Vol.2 

No.2 

 Hubungan 

Caring Perawata 

Dengan Kepuasan 

Pasien Di Ruang 

Instalasi Gawat 

Darurat Di Rs 

Pekanbaru  

Riamah 

Desain Penelitian  

cross-sectional  

Sampel  

92 responden  

Teknik Sampling 

non  probability  

Variabel Penelitian  

Perilaku caring , 

kepuasan pasien  

Instrument 

Pengumpulan data  

kuisioner 

Analisa Data  

uji Chi-Squ 

Hasil penelitian ini 

menyimpulkan ada 

hubungan Caring 

Perawat (p value 0,001; 

α= 0.05) terhadap 

kepuasan pasien dalam 

memberikan asuhan 

keperawatan di IGD RS 

Awal Bros, responden 

yang menganggap 

caring perawat tidak 

baik berpeluang 5,4 kali 

tidak puas terhadap 

caring perawat 

dibandingkan dengan 

mereka yang 

menganggap caring 

perawat baik. 

Google 

Scholar 
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4.1.2 Karakteristik Responden Studi 

 

Karakteristik responden berdasarkan usia, dan jenis kelamin dari kelima 

artikel yang didapat yakni : 

 a.Usia 

Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Artikel 26-35 Tahun 

n (%) 

36-45 Tahun 

n (%) 

46-55 Tahun 

n (%) 

56 -atas 

n (%) 

1 2 (6,7%) 7 (23,3%) 9 (30,0%) 12 (40,0%) 

2 0% 0% 0% 0% 

3 0% 0% 0% 0% 

4 0% 0% 0% 0% 

5 8 (11,3%) 23 (32,9%) 25 (35,7%) 9  (12,2%) 

6 4 (24,3%) 6 (35,1%) 8 (29,7%) 13  (10,8%) 

7 0% 0% 0% 0% 

 

Berdasarkan tabel 4.2 didapatkan bahwa dari tujuh artikel, artikel satu usia 

responden yaitu 56 tahun ke atas (40,0%), artikel dua tidak menjelaskan tentang usia 

responden, artikel tiga tidak menjelaskan tentang usia responden, artikel empat tidak 

menjelaskan tentang usia responden,  artikel lima usia responden yaitu 46-55 tahun 

ke atas (35,7%), artikel enam usia responden yaitu 36-45 tahun ke atas (35,1%) dan 

artikel tujuh tidak menjelaskan tentang usia responden.  
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b. Jenis Kelamin 

Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin  

No Penulis dan 

Tahun Terbit 

Jenis Kelamin 

responden 

Jumlah % 

1

1 

 Rocky 

Marchellino 

Sumarauw   (2021) 

Laki-laki 

Perempuan 

14 

16 

46,7% 

53,3% 

 

2  Lia Juliana (2021) Laki-laki  

Perempuan 

0 

0 

0 

0 

3 Ismail Azizi-Fini 

 
Laki-laki  

Perempuan 

0 

0 

4,37% 

4,57% 

4 Ira Faridasari 

(2021) 
Laki-laki  

Perempuan 

0 

0 

0 

0 

5 La Rangki (2019) Laki-laki  

Perempuan 

20 

48 

31,1% 

68,8% 

6  Martina  Dyah  

Lestari (2021) 
Laki-laki  

Perempuan 

17 

20 

45,9% 

54,1% 

7 Riamah   (2021) Laki-laki  

Perempuan 

0 

0 

0 

0 

 

Berdasarkan tabel 4.3 didapatkan hasil dari tujuh artikel didapatkan 

dari artikel satu mayoritas responden berjenis kelamin perempuan, artikel 

lima mayoritas responden berjenis kelamin laki-laki, artikel enam mayorita 

responden berjenis kelamin perempuan, Kesimpulan dari ke tujuh artikel 

tersebut menyatakan jenis kelamin responden rata-rata adalah perempuan.  

4.2 Analisis  

4.2.1 Perilaku Caring Perawat  

 

 Hasil review pada 7 artikel disampaikan secara deskriptif mengenai 

Perilaku Caring Perawat sesuai dengan artikel yang direview dapat dilihat 

pada tabel berikut: 
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Tabel 4.4 Perilaku Caring Perawat 

No Penulis dan Tahun 

Terbit 

Perilaku Caring 

Perawat 

 

Jumlah 

(N) 

% 

1  Rocky M. S (2021) Baik 

kurang  

cukup 

16 

0 

14 

53,3 

0 

46,7 

2  Lia Juliana (2021) Baik 

Kurang 

44 

27 

62 

38 

3 Ismail Azizi-Fini 

 

Baik 

Kurang  

26 

13 

60,4 

40.2 

4 Ira Faridasari (2021) Caring 

Tidak caring 

 

67 

13 

83,8 

16,2 

5 La Rangki (2019) Baik 

Kurang  

15 

55 

21,4 

76,8 

6  Martina  Dyah  

Lestari (2021) 

Baik 

Kurang 

Cukup 

31 

0 

6 

83,8 

0 

16,2 

7 Riamah   (2021) Baik 

Tidak baik 

55 

37 

59,8 

40,2 

Berdasarkan tabel  4.4 di dapatkan hasil artikel satu menyatakan 

mayoritas perilaku caring dengan kategori baik, artikel dua mayoritas 

perilaku caring dengan kategori baik, artikel tiga mayoritas perilaku 

caring dengan kategori baik, artikel empat mayoritas perilaku caring 

dengan kategori caring, artikel lima mayoritas perilaku caring dengan 

kategori kurang, artikel enam mayoritas perilaku caring dengan kategori 

baik. Artikel tujuh mayoritas perilaku caring dengan kategori baik. 
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2.2 Kepuasan Pasien  

 

 Hasil review pada 7 artikel disampaikan secara deskriptif mengenai 

Kepuasan Pasien sesuai dengan artikel yang direview dapat dilihat pada tabel 

berikut: 

Tabel 4.5 Kepuasan Pasien 

No Penulis dan 

Tahun Terbit 

 

Kepuasan Pasien Jumlah 

(N) 

% 

1  Rocky M. S 

(2021) 

Sangat memuaskan 

Memuaskan 

Kurang memuaskan 

11 

10 

9 

 

36,7 

33,3 

30,0 

2  Lia Juliana (2021) Sangat puas 

Puas 

Cukup puas 

Tidak puas 

11 

36 

17 

7 

15,5 

50,7 

28,9 

9,9 

3 Ismail Azizi-Fini 

 

Tidak puas 

Puas 

12 

20 

51,9 

48,6 

4 Ira Faridasari 

(2021) 

Puas 

Tidak puas 

Sangat puas 

13 

48 

19 

16,2 

60,0 

23,8 

5 La Rangki (2019) Tidak puas 

Puas 

10 

60 

14,3 

76,8 

6  Martina  Dyah  

Lestari (2021) 

Kurang puas 

Puas 

Sangat puas 

1 

20 

16 

2,7 

54,1 

43,2 

7 Riamah   (2021) Puas 

Tidak puas 

64 

28 

69,6 

30,4 
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Berdasarkan tabel  4.5 di dapatkan hasil artikel satu menyatakan  

mayoritas tingkat kepuasan pasien dengan kategori sangat puas artikel dua 

mayoritas tingkat kepuasan pasien dengan kategori puas, artikel tiga mayoritas 

tingkat kepuasan pasien dengan kategori puas, artikel empat mayoritas tingkat 

kepuasan pasien dengan kategori tidak puas, artikel lima mayoritas tingkat 

kepuasan pasien dengan kategori puas, artikel enam mayoritas tingkat kepuasan 

pasien dengan kategori puas. Artikel tujuh mayoritas tingkat kepuasan pasien 

dengan kategori puas. 

4.2.3 Hubungan Perilaku Caring Dengan Tingkat Kepuasan Pasien Di 

Rumah Sakit 

 

Hasil review pada 7 artikel disampaikan secara deskriptif Hubungan Perilaku 

Caring Dengan Tingkat Kepuasan Pasien Di Rumah Sakit sesuai dengan artikel 

yang direview dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 4.6 Hubungan Perilaku Caring Dengan Tingkat Kepuasan Pasien Di 

Rumah Sakit 

No Penulis dan Tahun 

Terbit 

Hasil Temuan  

1  Rocky M. S (2021) Hasil penelitian menunjukan nilai. P = 0.008 (P.Value < 

0.05) yang artinya terdapat hubungan yang signifikan antara 

caring perawat dengan kepuasan pasien 

2  Lia Juliana (2021) Hasil penelitian menunjukan nilai value (0,5 > 0,000 terdapat 

hubungan yang signifikan antara caring perawat dengan 

kepuasan pasien di Ruang Rawat Inap  

3 Ismail Azizi-Fini 

 

Hasil penelitian menunjukan nilai (P<0,001, r = 0,565). 

Artinya terdapat hubungan  positif yang signifikan diamati 

antara skor rata-rata perilaku peduli atau caring  dan 

kepuasan  

4 Ira Faridasari (2021) Hasil penelitian dengan chi square (p =0,000) menunjukan 

bahwa hubungan antara caring dengan tingkat kepuasan 
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pasien dalam pelayanan keperawatan.  

5 La Rangki (2019) Hasil penelitian menunjukan, p-value sebesar 0,031. adanya 

hubungan yang signifikan antara perilaku caring perawat 

dengan kepuasan pasien di ruang rawat inap bedah dan 

penyakit dalam RSUD Kota Kendari 

6  Martina  Dyah  

Lestari (2021) 

Hasil penelitian menunjukan P value 0,007, artinya ada 

hubungan yang signifikan antara perilaku caring perawat 

dengan tingkat kepuasan pasien.  

7 Riamah   (2021) Hasil penelitian menunjukan ada hubungan Caring Perawat 

(p value 0,001; α= 0.05) terhadap kepuasan pasien. 

 

Berdasarkan tabel 4.6 hasil analisis tujuh artikel didapatkan bahwa tujuh 

artikel menunjukkan nilai p value < 0,05 dan dapat disimpulkan bahwa ke 

tujuh artikel memiliki hubungan antara perilaku caring dengan tingkat 

kepuasan pasien. 
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BAB 5 

PEMBAHASAN 

5.1 Pembahasan 

5.1.1 Identifikasi Perilaku Caring  

Hasil review dari ketujuh artikel berdasarkan  menyatakan 6 artikel 

perilaku caring kategori baik dengan nilai 83,8% dan 1 artikel yang 

menyatakan ketogori perilaku caring dengan nilai 76,8% tidak baik karena 

disebabkan pasien belum setuju dengan pernyataan bahwa perawat selalu 

menghargai, hangat dan terbuka dengan pasien.  

Secara teori menyatakan bahwa Perawat yang mempunyai 

kepedulian dalam memberikan asuhan keperawatan pada pasien di rumah 

sakit adalah perawat yang memiliki sikap caring. Caring merupakan 

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 caring terhadap pasien (Yuliawati, 

2018).  

Perilaku caring yang ditampilkan oleh perawat adalah dengan 

memberikan rasa nyaman, perhatian, kasih sayang, peduli, pemeliharaan 

kesehatan, memberi dorongan, empati, minat, cinta, percaya, melindungi, 

36 
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kehadiran, mendukung, memberi sentuhan dan siap membantu serta 

mengunjungi klien (Husein, 2017). Periku caring dari perawat dapat 

berdampak pada kualitas asuhan yang ada pada akhirnya dapat 

mempengaruhi kepuasan pasien dimana apabila perawat dalam 

memberikan layanan keperawatan tidak bersikap caring dengan apa yang 

dirasakan oleh pasien maka pasien tentunya akan merasa tidak senang dan 

akhirnya bisa melakukan komplain terhadap rumah sakit dan bisa juga 

akan pindah ke layanan kesehatan yang lain sehingga hal tersebut akan 

membuat pasien merasa puas dan akan setia terhadap layanan tersebut 

(Nadira, 2017). 

Peneliti berpendapat bahwa pemberian pelayanan keperawatan 

yang didasari oleh perilaku caring perawat mampu meningkatkan kualitas 

pelayanan kesehatan. Penerapan caring yang diintegrasikan dengan 

pengetahuan mengenai perilaku manusia akan dapat meningkatkan 

kesehatan individu dan memfasilitasi pemberian pelayanan kepada pasien. 

Peran caring dalam keperawatan merupakan hal yang sangat penting untuk 

diaplikasikan, dikarenakan perawat sangat sering berinteraksi dengan 

pasien. Penerapan perawat yang caring dalam keperawatan dapat menjalin 

bina hubungan saling percaya antara perawat dengan pasien, sehingga 

perawat akan lebih mudah untuk melakukan intervensi dan implementasi 

sesuai dengan standar operasional prosedur atau sesuai dengan asuhan 

keperawatan. Jika perawat tidak melakukan perilaku caring maka pasien 
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akan merasa tidak mendapatkan pelayanan yang diinginkan ketika sakit 

dan merasa tidak puas terhadap intervensi yang diberikan. 

5.1.2 Identifikasi Tingkat Kepuasan Pasien Di Rumah Sakit 

Hasil review dari ketujuh artikel menytakan 6 artikel dengan 

tingkat kepuasan kategori puas dengan nilai 76,8% dan 1 artikel dengan 

tingkat kepuasan kategori tidak puas dengan nilai 60,0% disebabkan 

Ketidakpuasan pasien tersebut karena pasien merasa perawat sering 

bertanya tentang keadaan pasien, tapi tidak melakukan tindakan, jarang 

menjelaskan tentang hasil pemeriksaan secara rinci kepada pasien, pasien 

jarang membicarakan masalah pribadi dengan perawat, pasien merasa 

kadang-kadang perawat tidak teliti dalam melakukan tindakan. 

Secara teori kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau 

kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan. kepuasan 

pelanggan merupakan respon emosional terhadap pengalaman-pengalaman 

berkaitan dengan produk atau jasa tertentu yang dibeli, gerai ritel atau 

bahkan pola perilaku (seperti perilaku berbelanja dan perilaku pembeli) 

(Keller, 2017). 

Model kepuasan pelanggan/pasien terbagi menjadi dua bagian, 

diantara yaitu: kepuasan pelanggan menurut model kebutuhan, ini 

diartikan suatu keadaan dimana kebutuhan, keinginan dan harapan pasien 

dapat dipenuhi melalui produk atau jasa yang dikonsumsi. Oleh karena itu 

kepuasan pasien adalah rasio kualitas yang dirasakan oleh pasien dibagi 
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dengan kebutuhan, keinginan dan harapan pasien. Kepuasan pelanggan 

menurut model kesenjangan (Muklis, 2016). Banyak faktor yang menjadi 

alasan pasien akan merasa puas terhadap pelayanan, diantaranya 

diakibatkan oleh kualitas produk atau jasa, harga, kinerja, estetika, 

pelayanan, fasilitas, komunikasi, suasana. Pada Kualitas produk atau jasa 

misalnya, Pasien akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukan 

bahwa produk atau jasa yang digunakan berkualitas. Tidak hanya itu, 

contoh lainnya adalah pada kualitas pelayanan, pelayanan keramahan 

petugas rumah sakit, kecepatan dalam pelayanan. Institusi pelayanan 

kesehatan dianggap baik apabila dalam memberikan pelayanan lebih 

memperhatikan kebutuhan pasien (Morika, 2017). 

Peneliti berasumsi bahwa pasien merasa puas jika asuhan 

keperawatanya sesuai dengan harapan yang diinginkan. Apabila harapan 

tidak sesuai dengan kenyataan maka muncul ketidakpuasan. Semakin 

dekat antara harapan dengan realisasi maka semakin tinggi tingkat 

kepuasan pasien. Semua harapan oleh tenaga medis khususnya tenaga 

perawat, dan pasien merasa sesuai dengan pelayanan yang seharusnya dia 

terima. Pasien akan merasa puas terhadap pelayanan, hal ini diakibatkan 

oleh kualitas asuhan keperawatan yang diberikan oleh tenaga kesehatan. 

Oleh sebab itu, untuk meningkatkan mutu dan memperoleh tingkat kepuasan 

yang tinggi, maka dibutuhkan kerja yang ekstra dalam memperhatikan apa 

yang betul-betul pasien butuhkan. 
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5.1.3 Identifikasi Hubungan Perilaku Caring Dengan Tingkat Kepuasan 

Pasien Di Rumah Sakit 

Hasil review dari ketujuh artikel menyebutkan seluruhnya 

menuliskan hasil nilai p-value kurang dari 0,05 yang artinya ada hubungan 

Perilaku Caring Dengan Tingkat Kepuasan Pasien Di Rumah Sakit. Secara 

teori menyatakan semakin tinggi perilaku caring perawat, maka kepuasan 

pasien pada pelayanan keperawatan juga akan semakin tinggi. Perawat 

adalah orang yang akan berada disamping pasien selama 24 jam. Sehinga 

Perilaku caring perawat sangat penting dalam memenuhi kepuasan pasien, 

dan menjadi salah satu indikator mutu rumah sakit. Caring merupakan 

dasar dalam melaksanakan praktek keperawatan profesional untuk 

meningkatkan mutu pelayanan keperawatan yang dapat memberikan 

kepuasan pada klien dan keluarga (Kusnanto, 2019).  

Kepuasan pasien merupakan faktor yang sangat penting untuk 

mengevaluasi mutu pelayanan keperawatan yang dilakukan oleh perawat di 

rumah sakit dan perilaku caring perawat adalah salah satu aspek yang 

berhubungan dengan pelayanan keperawatan, karena caring mencakup 

hubungan antar manusia dan berpengaruh terhadap mutu pelayanan dan 

kepuasan pasien (Anggono, 2016). Penelitian tersebut juga sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan Putri  (2021) yang menyatakan bahwa perilaku 

caring dirasakan oleh klien sebagai ekspresi cinta dan ikatan, otoritas dan 

kehadiran, selalu bersama, dan empati. Perilaku caring dapat memotivasi 

perawat untuk lebih peduli terhadap klien dan mampu melakukan tindakan 

sesuai kebutuhan klien. Semakin baik perilaku caring perawat dalam 
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memberikan pelayanan asuhan keperawatan maka klien atau keluarga juga 

akan semakin senang dalam menerima pelayanan yang artinya semakin 

berkembang hubungan terapeutik perawat dengan klien.  

Peneliti berasumsi perilaku caring merupakan kemampuan perawat 

memberi pelayanan yang bermutu akan memberikan kepuasan kepada pasien. 

Perilaku caring terhadap pasien merupakan esensi keperawatan yang dapat 

memberi kontribusi positif terhadap kepuasan pasien dalam menerima 

layanan keperawatan. Dengan sikap yang diberikan oleh perawat yaitu 

perilaku caring yang baik maka semakin tinggi tingkat kepuasan pasien. 

Pasien yang puas akan termotivasi untuk datang kembali dan cenderung 

mengajak temanya untuk berobat di tempat itu. ketika perawat 

memperhatikan kualitas pelayanan dengan memberikan perhatian yang penuh 

terhadap paisennya, maka perawat akan dengan mudah mendapatkan sebuah 

pernghargaan dari pasien dalam bentuk kepuasan. Sehingga penting 

bahwasanya seorang perawat untuk kembali memerankan tugas 

profesionalnya sehingga pasien bisa merasakan kepuasan dan mendapatkan 

pelayanan seperti yang meraka harapkan. 
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BAB 6 

KESIMPULAN 

6.1 Kesimpulan 

1. Hasil review artikel  tantang  perilaku caring menyatakan 6 artikel 

pada kategori baik, sebanyak 1 artikel dengan perilaku caring kategori 

tidak baik atau kurang.  

2. Hasil review artikel  tantang  tingkat  kepuasan pasien di rumah sakit 

menunjukan 6 arikel adalah dalam kategori puas, dan 1 artikel 

menunjukan  tingkat kepuasan tidak puas atau kurang puas 

3. Berdasarkan hasil penelitian yang telah di review dapat disimpulkan 

bahwa nilai P-value < 0,05, artinya dari keseluruhan artikel terdapat  

Hubungan Perilaku Caring Dengan Tingkat Kepuasan Pasien Di 

Rumah Sakit 

6.2 Saran  

6.2.1 Bagi Peneliti 

Hasil literature review ini dapat digunakan menjadi rujukan, sumber 

informasi, dan bahan referensi penelitian selanjutnya agar bisa lebih 

dikembangkan dalam materi - materi yang lainnya untuk melakukan 

asuhan keperawatan dengan tingkat kepuaan pasien di rumah sakit  

6.2.2 Bagi Institusi pendidikan keperawatan 

Hasil literatur review ini dapat menambah bahan referensi bagi instusi 

pendidikan mengenai peilaku caring sebagai alternatif untuk menambah 

kepuasan pasien.  
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6.2.3 Bagi tenaga kesehatan  

Hasil literatur review ini bisa di terapkan kepada pasien di rumah sakit 

saat melakukan asuhan keperawatan dengan memberikan perilaku caring 

terhadap pasien. 

6.2.4 Bagi Masyarakat  

Hasil literatur review dapat memberikan kontribusi positif dalam upaya 

meningkatkan kepuasaan pasien dengan melibatkan tenaga kesehatan 

dengan perilaku caring.  
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