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Abstrak: Penanganan komplain pasien merupakan aspek penting dalam peningkatan mutu layanan 
rumah sakit, terutama pada era pelayanan yang menekankan responsivitas, empati, dan komunikasi 

efektif. Kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini bertujuan meningkatkan kompetensi pegawai 
Oetomo Hospital Bandung dalam menanggapi keluhan pasien secara profesional melalui pelatihan 

komunikasi empatik dan penguatan konsep Employee Value Proposition (EVP) terkait penanganan 

komplain. Pelatihan melibatkan 75 peserta yang terdiri dari jajaran manajerial, pegawai non-klinis, 

serta tenaga kesehatan, dan dilaksanakan melalui sharing session, pelatihan EVP, serta pelatihan 

penanganan komplain untuk klinis dan non-klinis. Hasil pre-test dan post-test menunjukkan 
peningkatan pemahaman peserta tentang konsep komplain, komunikasi empatik, strategi penyelesaian 

konflik, serta koordinasi lintas-unit. Peserta juga menilai role play sebagai metode paling efektif untuk 

meningkatkan keterampilan menghadapi situasi komplain secara nyata. Kegiatan ini berkontribusi 
pada penguatan budaya pelayanan prima, peningkatan motivasi kerja, serta penyempurnaan alur 

penanganan komplain di rumah sakit mitra. 

 

Kata kunci: employee value proposition, pelayanan prima, penanganan komplain 

 

Abstract: Complaint handling is a critical component in improving the quality of hospital services, 

particularly in an era that emphasizes responsiveness, empathy, and effective communication. This 
community engagement program aimed to enhance the competence of employees at Oetomo Hospital 

Bandung in responding to patient complaints professionally through training on empathetic 

communication and strengthening the concept of Employee Value Proposition (EVP) in relation to 
complaint handling. The training involved 75 participants consisting of managerial staff, non-clinical 

employees, and healthcare workers, and was delivered through sharing sessions, EVP workshops, and 
complaint-handling training for both clinical and non-clinical personnel. The pre-test and post-test 

results showed an increase in participants’ understanding of complaint concepts, empathetic 

communication, conflict-resolution strategies, and cross-unit coordination. Participants also perceived 
role play as the most effective method for enhancing practical skills in handling real complaint 

situations. This program contributed to strengthening a culture of service excellence, improving work 
motivation, and refining the complaint-handling pathways within the partner hospital. 
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1. Pendahuluan 

Mutu pelayanan rumah sakit ditentukan oleh kontribusi seluruh pegawai, baik tenaga 

medis maupun non-medis (Kismanto, 2025). Keluhan yang tidak ditangani secara tepat 

berdampak langsung pada citra rumah sakit dan menurunkan kepercayaan masyarakat 

(Kamilah dkk., 2025). Pelayanan kesehatan yang berkualitas tidak hanya diukur dari 

keunggulan klinis, tetapi juga dari bagaimana rumah sakit mampu merespons kebutuhan dan 

harapan pasien secara menyeluruh. Salah satu indikator penting kualitas layanan adalah 

kemampuan dalam menangani komplain pasien. Keluhan pasien sering kali merupakan refleksi 

ketidakpuasan terhadap pelayanan yang diterima, seperti kurangnya informasi, prosedur yang 

tidak jelas, atau komunikasi yang tidak efektif antara tenaga kesehatan dan pasien. Manajemen 

komplain yang efektif dapat menjadi alat untuk memperbaiki mutu layanan dan 

mempertahankan hubungan jangka panjang dengan pasien serta keluarganya (Imlabla dkk., 

2024). 

Namun, berbagai penelitian menunjukkan bahwa komunikasi yang kurang empatik dan 

responsif oleh staf rumah sakit masih menjadi kendala utama dalam upaya penanganan 

komplain yang optimal. Komunikasi yang efektif dan empatik berperan penting dalam 

membangun kepercayaan pasien dan mengurangi konflik, sekaligus meningkatkan kepuasan 

pasien terhadap pelayanan kesehatan secara keseluruhan (Dewi, 2025; Al Jamiliyati dkk., 

2025). 

Komunikasi empatik adalah kemampuan tenaga kesehatan untuk memahami perspektif 

dan keadaan emosional pasien, menyampaikan perhatian secara tulus, serta merespons 

kebutuhan pasien dengan cara yang manusiawi. Praktik komunikasi ini terbukti dapat 

memperkuat hubungan antara penyedia layanan dan pasien, serta berkontribusi pada 

pengalaman pasien yang lebih positif selama proses pelayanan (Wahyudi, 2024; 

Rahayuningsih & Cahyaningrum, 2023). 

Selain itu, program pelatihan komunikasi yang difokuskan pada peningkatan keterampilan 

empatik telah terbukti meningkatkan ekspresi empati dalam interaksi klinis dan memberikan 

dampak positif pada hubungan pasien-tenaga kesehatan (Bonvicini et al., 2009; Moudatsou et 

al., 2020; Byrne et al., 2024). Maka dari itu, pengembangan kompetensi pegawai rumah sakit 

dalam menangani komplain berbasis komunikasi empatik menjadi bagian krusial dalam upaya 

peningkatan pelayanan prima yang berorientasi pada kebutuhan pasien. 

Berbagai temuan di mitra pengabdian (Oetomo Hospital) menunjukkan bahwa jenis 
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keluhan paling dominan berasal dari layanan rawat jalan, terutama mengenai antrean, informasi 

yang tidak konsisten, hingga kurangnya koordinasi lintas-unit ketika pasien berpindah layanan. 

Sebagian pegawai belum memiliki keterampilan komunikasi empatik dan manajemen konflik 

yang memadai, sehingga keluhan sering ditangani secara reaktif dan tidak tuntas. Di sisi lain, 

rumah sakit memiliki rancangan SOP penanganan keluhan, namun implementasinya belum 

optimal. Pelatihan yang tersedia lebih berfokus pada aspek teknis sehingga tidak menyentuh 

aspek emosional, interpersonal, dan pemahaman lintas-unit. Pendekatan Employee Value 

Proposition (EVP) menjadi strategi pengembangan SDM yang penting untuk meningkatkan 

rasa memiliki, motivasi kerja, dan keselarasan antara tujuan organisasi dan perilaku pelayanan 

pegawai (Parameswaran, 2020). Berdasarkan kebutuhan tersebut, kegiatan pengabdian kepada 

masyarakat ini dilakukan untuk meningkatkan kompetensi pegawai rumah sakit dalam 

menangani komplain berbasis komunikasi empatik, dengan fokus pada peningkatan 

keterampilan interpersonal, manajemen emosi, serta penguatan budaya pelayanan kolaboratif. 

 

2. Metode 

Kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini dilaksanakan melalui pendekatan pelatihan 

partisipatif yang diawali dengan analisis kebutuhan di Oetomo Hospital. Pada tahap awal, tim 

melakukan koordinasi dengan manajemen rumah sakit, meninjau laporan komplain, serta 

mengamati alur pelayanan untuk mengidentifikasi masalah utama dalam penanganan keluhan. 

Hasil analisis menunjukkan perlunya peningkatan keterampilan komunikasi empatik dan 

konsistensi informasi antarunit, sehingga pelatihan dirancang untuk memberikan pemahaman 

teoretis sekaligus praktik langsung. 

Pelaksanaan kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini dilakukan melalui beberapa 

tahapan yang disusun secara sistematis guna memastikan tercapainya tujuan pelatihan. Tahap 

awal diawali dengan analisis kebutuhan dan pemetaan masalah yang dilakukan melalui 

wawancara serta telaah terhadap laporan keluhan pasien. Selanjutnya, dilaksanakan sesi 

sharing yang memberikan ruang bagi peserta untuk berbagi pengalaman sekaligus 

mengidentifikasi akar permasalahan komunikasi yang kerap terjadi dalam pelayanan. Kegiatan 

kemudian dilanjutkan dengan pelatihan employee value proposition (EVP) bagi jajaran 

manajerial sebagai upaya penguatan motivasi serta pemahaman peran strategis pegawai dalam 

mewujudkan pelayanan prima. Selain itu, pelatihan complaint handling diberikan kepada 

pegawai klinis dan non-klinis yang mencakup aspek komunikasi empatik, penyampaian 
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informasi yang efektif, serta teknik penyelesaian keluhan. Untuk memperkuat pemahaman 

praktis, peserta mengikuti simulasi role play yang dirancang berdasarkan skenario komplain 

nyata. Seluruh rangkaian kegiatan ditutup dengan evaluasi melalui pre-test dan post-test guna 

mengukur peningkatan pengetahuan serta perubahan kesiapan peserta dalam menangani 

komplain pasien. 

Setiap tahapan pelatihan menekankan pentingnya empati, kejelasan komunikasi, serta 

koordinasi lintas-unit. Role play menjadi metode yang paling membantu peserta karena 

memungkinkan mereka mempraktikkan keterampilan menghadapi situasi keluhan yang 

menegangkan dalam lingkungan yang terkontrol. Pada akhir kegiatan, peserta mengikuti sesi 

refleksi untuk menilai pemahaman yang diperoleh, diikuti pendampingan singkat untuk 

memastikan penerapan keterampilan dalam praktik layanan sehari-hari. 

 

3. Hasil dan Diskusi 

Pelaksanaan kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini memberikan dampak signifikan 

terhadap peningkatan kompetensi pegawai Oetomo Hospital dalam penanganan komplain 

berbasis komunikasi empatik. Kondisi awal menunjukkan bahwa rumah sakit masih 

menghadapi tantangan dalam konsistensi penanganan komplain. SOP yang masih berbentuk 

rancangan serta belum terimplementasi secara utuh menyebabkan variasi respon antarunit dan 

kurang optimalnya dokumentasi tindak lanjut keluhan. Selain itu, banyak pegawai 

menyampaikan bahwa mereka belum memiliki keterampilan komunikasi empatik yang 

memadai ketika menghadapi pasien yang sedang kecewa atau emosional, sehingga komplain 

sering diperlakukan sebagai beban kerja, bukan peluang perbaikan layanan. 

Melalui sharing session yang dilakukan pada tahap awal kegiatan, peserta dari berbagai 

unit mengidentifikasi bentuk-bentuk keluhan yang paling sering muncul, mulai dari 

ketidaksesuaian informasi, lamanya waktu tunggu, hingga koordinasi yang kurang antara unit 

pelayanan. Diskusi ini membuka wawasan bahwa sebagian besar kendala bukan hanya berasal 

dari sistem, tetapi juga dari komunikasi petugas yang belum konsisten. Peserta menyadari 

bahwa respons yang kurang empatik atau tidak jelas dapat memperburuk persepsi pasien 

terhadap layanan, meskipun masalah awal sebenarnya tidak terlalu kompleks. 

Untuk menjawab kebutuhan tersebut, pelatihan Employee Value Proposition (EVP) 

diberikan kepada jajaran manajerial. Pelatihan ini memperluas pemahaman pimpinan bahwa 

peningkatan kualitas pelayanan tidak dapat dilepaskan dari motivasi dan keterlibatan pegawai. 
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Peserta pelatihan memahami bahwa pegawai yang merasa didukung, diapresiasi, dan 

diberdayakan akan menunjukkan performa komunikasi yang lebih baik, termasuk ketika 

menghadapi situasi komplain. Pelatihan EVP juga memberi wawasan bahwa pembinaan 

pegawai perlu dilakukan secara kolaboratif agar hasilnya lebih berkelanjutan. 

  

Gambar 1. Peningkatan Kompetensi Pegawai dan Penanganan Komplain di RS Oetomo 

Gambar 1 memperlihatkan kegiatan yang dilaksanakan. Pelatihan inti mengenai complaint 

handling diberikan kepada pegawai klinis dan non-klinis sebagai upaya memperkuat 

keterampilan praktis mereka. Materi pelatihan mencakup teknik komunikasi empatik, 

penggunaan bahasa positif, cara menyampaikan klarifikasi tanpa menyinggung perasaan 

pasien, serta langkah-langkah penyelesaian konflik di lingkungan pelayanan kesehatan. 

Pendekatan ini membantu peserta memahami bahwa penanganan komplain tidak hanya terkait 

penyampaian informasi, tetapi juga bagaimana menjaga hubungan interpersonal agar pasien 

merasa dihargai. 

Metode role play menjadi bagian paling efektif dalam kegiatan ini, karena peserta dapat 

langsung mempraktikkan respons terhadap situasi keluhan yang disimulasikan sesuai kondisi 

lapangan. Peserta berlatih menghadapi pasien yang marah, kecewa, atau kebingungan, dan 

belajar menggunakan teknik mendengarkan aktif, intonasi menenangkan, serta pilihan kata 

yang empatik. Umpan balik langsung selama sesi simulasi membuat peserta mampu mengenali 

kelemahan mereka dan segera memperbaikinya. Dampak metode ini terlihat dari meningkatnya 

rasa percaya diri peserta dalam menghadapi keluhan. 

Evaluasi pre-test dan post-test menunjukkan peningkatan pemahaman mengenai konsep 

komplain, teknik komunikasi empatik, dan koordinasi lintas-unit. Peningkatan ini bukan hanya 

bersifat kognitif, tetapi juga tercermin dari perubahan sikap peserta. Pada akhir pelatihan, 

peserta menunjukkan kesadaran bahwa komplain dapat menjadi alat penting untuk peningkatan 

mutu layanan, asalkan ditangani secara konsisten dan dengan empati. Beberapa peserta 
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menyampaikan bahwa pelatihan ini membantu mereka lebih memahami posisi pasien yang 

sedang berada dalam kondisi cemas atau tertekan, sehingga respons yang diberikan harus 

menenangkan dan menjelaskan, bukan memperkeruh keadaan. 

Kegiatan pengabdian ini memberikan dampak langsung terhadap peningkatan kompetensi 

pegawai, baik dari sisi pengetahuan maupun keterampilan interpersonal. Pelatihan membuat 

pegawai lebih siap menghadapi komplain secara profesional dan lebih percaya diri dalam 

berkomunikasi dengan pasien. Selain itu, kegiatan ini memperkuat pondasi budaya pelayanan 

yang empatik, responsif, dan berorientasi pada penyelesaian masalah. Rumah sakit juga 

mendapatkan manfaat berupa masukan nyata dari peserta untuk penyempurnaan alur 

penanganan komplain ke depan, termasuk kebutuhan sosialisasi SOP dan penguatan 

komunikasi lintas-unit. 

 

4. Kesimpulan 

Kegiatan pengabdian ini berhasil meningkatkan kompetensi pegawai Oetomo Hospital 

dalam penanganan komplain secara empatik dan profesional. Peningkatan skor post-test, 

perubahan sikap peserta dalam menyikapi keluhan, serta efektivitas metode role play 

menunjukkan bahwa pelatihan ini relevan dan aplikatif. Integrasi konsep EVP dalam pelatihan 

terbukti meningkatkan motivasi dan rasa memiliki pegawai dalam proses peningkatan mutu 

pelayanan. Dengan demikian, kegiatan ini berkontribusi pada penguatan budaya pelayanan 

prima dan mampu menjadi model pembinaan SDM yang dapat direplikasi pada rumah sakit 

lainnya. 
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