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ABSTRAK

Latar belakang: Komunikasi berperan penting dalam pengelolaan keluhan di rumah sakit,
terutama dengan meningkatnya harapan pasien terhadap layanan kesehatan berkualitas
tinggi. Banyak rumah sakit menghadapi tantangan dalam menangani keluhan pasien secara
efektif, karena ketidakefektifan komunikasi antara staf medis dan pasien. Tujuan: Scoping
review ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan menganalisis pendekatan komunikasi yang
efektif dalam penanganan keluhan di rumah sakit, serta mengeksplorasi dampak penerapan
komunikasi yang efektif terhadap kepuasan pasien dan penyelesaian keluhan. Metode: Desain
scoping review ini dilakukan dengan menggunakan kerangka kerja lima tahap dari Arksey dan
O’Malley. Metode ini melibatkan identifikasi dan pemetaan literatur yang relevan dari
berbagai database seperti PubMed, Scopus, ProQuest, dan Google Scholar, dengan fokus
pada studi yang dipublikasikan antara tahun 2020 hingga 2024. Kata kunci pencarian meliputi
“effective communication”, “complaint handling”, “hospital ”, dan “patient satisfaction”.
Hasil: Hasil review menunjukkan bahwa komunikasi yang efektif berperan signifikan dalam
meningkatkan responsivitas dan kepuasan pasien. Pelatihan berkelanjutan dan peningkatan
kesadaran staf mengenai pentingnya komunikasi efektif terbukti penting untuk
mengoptimalkan penanganan keluhan. Kesimpulan: Peningkatan komunikasi efektif dapat
memberikan kontribusi positif terhadap kualitas pelayanan di rumah sakit dan kepuasan
pasien secara keseluruhan.

Kata kunci: komunikasi efektif, handling complaint, pasien, rumah sakit

ABSTRACT

Background: Communication is vital in hospital complaint management, especially with
increasing patient expectations for high-quality healthcare services. Many hospitals need help
handling patient complaints effectively due to ineffective communication between medical staff
and patients. Objective: This scoping review aims to identify and analyze practical
communication approaches in complaint handling in hospitals and explore the impact of
effective communication on patient satisfaction and complaint resolution. Method: This
scoping review was designed using the five-stage framework from Arksey and O’Malley. This
method involves identifying and mapping relevant literature from databases such as PubMed,
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Scopus, ProQuest, and Google Scholar, focusing on studies published between 2020 and 2024.
Search keywords included “effective communication”, “complaint handling”, “hospital”’, and
“patient satisfaction”. Results: The review results showed that effective communication plays
a significant role in improving patient responsiveness and satisfaction. Continuous training
and increasing staff awareness of the importance of effective communication are essential for
optimizing complaint handling. Conclusion: This review concludes that improving effective
communication can positively contribute to the quality of service in hospitals and overall

patient satisfaction.

Keywords: effective communication, handling complaint, patient, hospital

PENDAHULUAN

Komunikasi efektif memainkan peran
penting dalam penanganan keluhan di
rumah  sakit, terutama di tengah
meningkatnya harapan pasien terhadap
layanan  kesehatan yang berkualitas
(Ataguba & Ataguba, 2020). Banyak rumah
sakit menghadapi tantangan dalam
mengelola keluhan pasien secara efektif,
yang sering kali disebabkan oleh kurangnya
komunikasi yang baik antara staf medis dan
pasien (Hyland-Wood et al., 2021). Staf
medis yang tidak terlatih dalam komunikasi
cenderung  kesulitan ~ menyampaikan
informasi medis secara jelas dan empatik
kepada pasien, yang dapat memicu
ketidakpuasan. Keluhan yang tidak
tertangani dengan baik sering kali
menyebabkan  ketidakpuasan  pasien,

berkurangnya  kepercayaan  terhadap
layanan kesehatan, dan bahkan penurunan
citra rumah sakit. Penurunan citra ini
berdampak lebih lanjut pada menurunnya

jumlah pasien yang datang ke rumah sakit,

sehingga mempengaruhi pendapatan rumah
sakit (Kilag et al., 2023).

Penelitian di tingkat internasional
menunjukkan bahwa hingga 70% keluhan
pasien di rumah sakit berkaitan dengan
masalah komunikasi yang tidak -efektif,
termasuk miskomunikasi informasi medis
dan kurangnya empati dari tenaga medis
(Giardina et al., 2021). Kondisi serupa
terjadi di Jakarta, di mana laporan
menunjukkan bahwa selama pandemi, 70%
keluhan pasien muncul karena komunikasi
yang tidak efektif antara tenaga medis dan
pasien (Kadir, 2023). Data-data ini
menggarisbawahi  betapa  pentingnya
komunikasi efektif dalam penanganan
keluhan di rumah sakit untuk meningkatkan
kepuasan dan kepercayaan pasien.

Proses penanganan keluhan yang
tidak didukung oleh komunikasi yang baik
dapat berdampak signifikan terhadap
rumah sakit, baik dari segi reputasi maupun
keuangan. Komunikasi yang buruk dalam
menangani keluhan  tidak hanya

meningkatkan ketidakpuasan pasien tetapi
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juga merusak citra rumah sakit, yang pada
akhirnya menyebabkan penurunan jumlah
pasien dan pendapatan (Shandy et al.,
2024). Keluhan yang tidak terselesaikan
dengan baik sering kali memicu konflik
yang lebih besar antara pasien dan tenaga
medis, yang dapat berujung pada tuntutan
hukum atau laporan ke otoritas kesehatan.
Konflik yang semakin memanas juga dapat
menimbulkan tekanan psikologis pada staf
medis, yang mengganggu fokus mereka
dalam memberikan perawatan kepada
pasien lainnya. Studi menemukan bahwa
penanganan keluhan yang kurang efektif
meningkatkan  risiko  konflik  yang
merugikan semua pihak, termasuk pasien,
keluarga, dan rumah sakit. Rumah sakit
yang gagal menangani keluhan secara
efektif berisiko menghadapi dampak jangka
panjang, seperti  penurunan tingkat
kepuasan pasien secara keseluruhan, yang
dapat  mengancam  keberlangsungan
operasional rumah sakit (Tanjung et al.,
2023).

Scoping review ini bertujuan untuk
mengidentifikasi dan menganalisis
pendekatan komunikasi yang efektif dalam
penanganan keluhan di rumah sakit.
Penelitian ini juga bertujuan untuk
mengeksplorasi

dampak penerapan

komunikasi  yang  efektif  terhadap
penyelesaian keluhan dan pencegahan

konflik lebih lanjut.

METODE

Metode  scoping  review ini
didasarkan pada kerangka kerja lima tahap
yang diusulkan oleh Arksey dan O'Malley
(2005). Kerangka ini

pendekatan sistematis untuk menjelajahi

menyediakan

dan memetakan literatur yang relevan
dalam suatu bidang tertentu. Dalam konteks
penelitian ini, metode scoping review
ditujukan untuk mengidentifikasi dan
menganalisis pendekatan komunikasi yang
efektif dalam penanganan keluhan di rumah
sakit. Untuk meningkatkan transparansi
dan kualitas laporan, panduan PRISMA
(Preferred Reporting Items for Systematic
Reviews and  Meta-Analyses) juga
diterapkan. Panduan PRISMA memberikan
struktur yang jelas dalam pelaporan hasil
peninjauan, termasuk alur seleksi studi
yang dilakukan, sehingga memastikan
setiap tahapan yang dilalui dilaporkan
dengan detail dan sistematis. Tahapan
tersebut meliputi: identifikasi pertanyaan
penelitian, identifikasi studi yang relevan,
pemilihan studi, pemetaan data, menyusun,
meringkas, dan melaporkan hasil, serta
pertimbangan etika.
a. ldentifikasi Pertanyaan Penelitian
Identifikasi pertanyaan penelitian
merupakan langkah pertama yang krusial
dalam scoping review. Pertanyaan utama
yang diajukan dalam penelitian ini adalah:
"Apa saja pendekatan komunikasi yang
efektif dalam menangani keluhan pasien di
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rumah sakit?" Pertanyaan kedua adalah:
"Bagaimana dampak dari penerapan
komunikasi yang efektif terhadap kepuasan
pasien dan penyelesaian keluhan di rumah
sakit?" Pertanyaan ketiga adalah: "Apa
faktor-faktor yang mempengaruhi
keberhasilan penerapan komunikasi efektif
dalam penanganan keluhan di rumah
sakit?" Pertanyaan-pertanyaan ini berfungsi
sebagai panduan dalam proses identifikasi
dan pemilihan literatur yang relevan.
b. ldentifikasi Studi yang Relevan
Identifikasi studi yang relevan
dilakukan melalui pencarian sistematis di
berbagai database elektronik, termasuk
PubMed, Scopus, ProQuest, dan Google
Scholar. Kata kunci pencarian meliputi
"effective communication,” "complaint
handling,”  "hospital,” dan  "patient
satisfaction.” Pencarian dilakukan pada
artikel yang dipublikasikan dalam rentang
waktu antara tahun 2020 hingga 2024,
dengan bahasa yang digunakan adalah
bahasa Inggris dan Indonesia. Selain
pencarian di database, tinjauan manual
terhadap daftar pustaka dari artikel-artikel
yang relevan juga dilakukan. Hasil
pencarian awal menghasilkan total 68
jurnal yang kemudian dimasukkan ke
dalam perangkat lunak  manajemen
referensi seperti EndNote untuk mengelola

data dan menghapus duplikasi.

c. Pemilihan Studi

Pemilihan studi dilakukan dalam
beberapa tahap. Dari 68 jurnal yang
diidentifikasi, dilakukan tahap penyaringan
awal berdasarkan judul dan abstrak, yang
menghasilkan 43 jurnal yang relevan.
Selanjutnya, 14 jurnal ditapis berdasarkan
teks lengkap untuk  memastikan
kesesuaiannya dengan kriteria inklusi dan
eksklusi yang spesifik untuk memastikan
relevansi dan kualitas sumber yang
digunakan. Kriteria inklusi mencakup studi
yang dipublikasikan antara tahun 2020
hingga 2024, vyang berfokus pada
komunikasi dalam penanganan keluhan di
rumah sakit, serta menyediakan data
empiris mengenai dampak komunikasi
terhadap kepuasan pasien dan penyelesaian
keluhan. Selain itu, studi yang disertakan
harus dilakukan di rumah sakit dengan
berbagai skala, baik di negara maju maupun
berkembang, dan tersedia dalam bahasa
Inggris atau Indonesia. Sementara itu,
kriteria eksklusi mencakup studi yang
hanya bersifat teoretis tanpa menyertakan
data empiris, studi yang berfokus pada
aspek komunikasi dalam konteks selain
penanganan  keluhan seperti  dalam
pendidikan medis atau komunikasi
antarstaf, dan studi yang dilakukan di
fasilitas kesehatan non-rumah sakit seperti
klinik atau pusat kesehatan komunitas.
Selain itu, studi yang tidak tersedia dalam

teks lengkap atau tidak dalam bahasa
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Inggris atau Indonesia juga dikeluarkan
dari analisis. Setelah seleksi berdasarkan
kriteria ini, sebanyak 8 artikel dipilih untuk
dianalisis lebih lanjut dalam scoping review

d. Pemetaan Data
Pemetaan data dilakukan dengan
mengkategorikan dan menyusun informasi

dari studi-studi yang terpilih berdasarkan

ini. tema utama vyang relevan dengan
Idenfifisasi melalui pencarian, Menahiangkan duplikasi pertanyaan  penelitian. Data  yang
dalam database dap, perpusnas N (n=25)
("f& diekstraksi mencakup metode penelitian,
- T = T — populasi studi, jenis komunikasi yang
(n=43) (n=20) digunakan, serta hasil terkait kepuasan
l pasien dan penyelesaian keluhan. Informasi
dan sesual T Kntena _ ini kemudian dipetakan untuk
(n=14) + menggunakan melede selain
difficulty usefulness dalam . . - -
l penentuan priontas mengidentifikasi pola, kesenjangan, dan
Artikel terpilin : gﬁfglléullyggnusemlnless . . .
=8) keterkaitan  antara  studi-studi  yang
dianalisis. Pemetaan ini membantu dalam
Gambar 1. Bagan Prisma memberikan  gambaran  komprehensif
mengenai pendekatan komunikasi yang
efektif serta faktor-faktor yang
mempengaruhi keberhasilan penerapannya
di rumah sakit.
Tabel 1 Hasil Artikel Penelitian
No Judul, Penulis Lokasi Tujuan SaII)neS:ll I(ll,an Hasil Kesimpulan
dan Tahun Penelitian Penelitian pe’. Penelitian pu
Sampling
1 Optimalisasi Rumah Sakit | Mengoptimalk | Desain: Hasil Optimalisasi
Layanan Umum Al- an layanan Kualitatif, menunjukkan | layanan
Handling Islam H.M handling Sampel: Staf | bahwa dengan | handling
Complaint di Mawardi complaint di Rumah Sakit, | pelatihan dan complaint
Rumah Sakit Krian Sidoarjo | Rumah Sakit Sampling: peningkatan memerlukan
Umum Al-Islam Umum Al- Purposive kesadaran staf, | pelatihan yang
H.M Mawardi Islam H.M Sampling layanan berkelanjutan
Krian Sidoarjo Mawardi handling dan
Krian Sidoarjo complaint peningkatan
(Ika Puspita Sari, dapat kesadaran staf
2022) dioptimalkan terhadap
dan tingkat pentingnya
kepuasan penanganan
pasien keluhan pasien.
meningkat.
2 Penanganan Rumah Sakit | Menilai Desain: Rumabh sakit Perbaikan
Komplain di Panti Rapih efektivitas Kualitatif, memiliki komunikasi
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Rumah Sakit: penanganan Sampel: 10 sistem antara staf dan
The Complaints komplain di Responden, penanganan pasien sangat
Handling in the Rumah Sakit Sampling: komplain yang | penting untuk
Hospital Panti Rapih Purposive efektif, namun | meningkatkan
Sampling masih ada area | efektivitas
(Irene, 2020) yang penanganan
memerlukan komplain di
perbaikan, rumah sakit.
terutama
dalam
komunikasi
antara staf dan
pasien.
Implementasi Rumah Sakit | Menganalisis | Desain: Studi | Implementasi | Implementasi
Handling Bhayangkara | implementasi | Kasus, sistem yang sukses
Complain di Setukpa sistem Sampel: handling dari sistem
Rumah Sakit Sukabumi handling Seluruh complain di handling
Bhayangkara complain di petugas RS complain
Setukpa Rumah Sakit bagian humas | Bhayangkara membutuhkan
Sukabumi Bhayangkara yang Setukpa dukungan
Setukpa menangani Sukabumi teknis yang
(Yuke, 2021) Sukabumi keluhan di berhasil kuat dan
masing- meningkatkan | responsivitas
masing unit, | responsivitas yang tinggi dari
Sampling: dan kepuasan | staf.
Purposive pasien, namun
Sampling masih ada
kendala teknis
yang harus
diatasi.
Effective Campulung Meneliti Desain Penelitian Komunikasi
communication Muscel bagaimana penelitian: menekankan efektif sangat
between hospital | Municipal komunikasi Studi Kasus; | pentingnya penting untuk
staff and patients | Hospital efektif antara | Sampel dan komunikasi memastikan
in compliance staf rumah metode efektif dalam bahwa hak-hak
with personal sakit dan sampling menjaga pasien terkait
data protection pasien sesuai Purposive kepatuhan data pribadi
regulations dengan Sampling terhadap dihormati dan
regulasi regulasi dipatuhi oleh
(Mirostawa perlindungan perlindungan staf rumah sakit
Mocydlarz- data pribadi data pribadi
Adamcewicz,
2023)
Peningkatan RSIA Meningkatan Desain Hasil dari Pelatihan ini
Kemampuan Cempaka Az — | kemampuan penelitian: pelatihan ini harus dilakukan
Komunikasi Zahra tenaga Pre post Test | terdapat 84,4 secara
Efektif Bagi kesehatan di Design; % peningkatan | berkelanjutan
Tenaga RSIA Sampel dan pemahaman untuk dapat
Kesehatan Di Cempaka Az- | metode tentang memberikan
Rsia Cempaka Zahra Banda sampling 35 | komunikasi pelayanan
Az — Zahra Aceh dalam responden efektif oleh berbasis
Banda Aceh berkomunikasi | dengan tenaga keselamatan
efektif. Purposive kesehatan di pasien di
Sampling RSIA Rumah Sakit.
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(Putri Ilham Sari,

Cempaka Az-

2023) Zahra Banda
Aceh.
Hubungan Ruang Medina | Meneliti Desain Ada hubungan | Komunikasi
Komunikasi Rumah Sakit | hubungan penelitian positif yang efektif perawat
Efektif Perawat Muhammadiy | antara kuantitatif signifikan sangat berperan
dengan Kepuasan | ah Gresik komunikasi deskriptif; antara dalam
Pasien di Ruang efektif perawat | Sampel: 35 komunikasi meningkatkan
Medina Rumah dan kepuasan | pasien; efektif perawat | kepuasan
Sakit pasien Teknik dengan pasien
Muhammadiyah sampling: kepuasan
Gresik purposive pasien
sampling
(Atgin
Masmumah, Ervi
Suminar, dan
Diah Jerita Eka
Sari, 2024)
Complaints and Israel Untuk Desain Penelitian Kesimpulan
Satisfaction of menganalisis penelitian menemukan dari penelitian
Patients in keluhan dan deskriptif bahwa ini
Psychiatric tingkat dengan meskipun ada | menunjukkan
Hospitals: The kepuasan sampel yang | sejumlah bahwa
Case of Israel pasien di terdiri dari keluhan dari kepuasan
rumah sakit pasien rumah | pasien, pasien di rumah
(Keren jiwa di lsrael sakit jiwa di | sebagian besar | sakit jiwa Israel
Semyonov-Tal, Israel. Teknik | pasien merasa | umumnya
LLB, MA, 2021) pengambilan | puas dengan tinggi,
sampel pelayanan meskipun ada
dilakukan yang diterima. | area tertentu
secara Keluhan utama | yang
purposif. berkaitan memerlukan
dengan perbaikan,
kurangnya khususnya
komunikasi dalam hal
antara staf dan | komunikasi dan
pasien serta kondisi
kondisi fisik fasilitas.
fasilitas.
Relationship Jakarta, Menganalisis | Desain: Keterampilan | Keterampilan
between nurse Indonesia hubungan Cross- komunikasi komunikasi
case manager’s antara sectional. perawat yang baik dari
communication keterampilan Sampel: 100 | pengelola perawat
skills and patient komunikasi pasien. kasus pengelola kasus
satisfaction at perawat Teknik berhubungan berkontribusi
hospital in pengelola Sampling: signifikan positif terhadap
Jakarta kasus dan Non- dengan kepuasan
kepuasan probability kepuasan pasien.
(Imelda Avia, pasien sampling pasien
Hanny

Handiyani, Dewi
Gayatri (2021)

34




e. Menyusun, Meringkas, dan

Melaporkan Hasil

Tahap ini melibatkan penyusunan
dan peringkasan hasil temuan yang
diperoleh dari studi-studi yang telah
dipetakan. Hasilnya akan disajikan dalam
bentuk narasi yang menggambarkan
temuan utama, serta dalam format tabel
untuk memudahkan pemahaman. Selain itu,
diagram PRISMA digunakan untuk
menggambarkan alur proses pencarian dan
seleksi studi, termasuk jumlah studi yang
ditemukan, dihapus, dan disertakan dalam
analisis akhir. Penyusunan dan pelaporan
hasil ini bertujuan untuk memberikan
pandangan  yang  menyeluruh  dan
mendalam tentang efektivitas komunikasi
dalam penanganan keluhan di rumah sakit.
f. Pertimbangan Etika

Scoping review ini dilakukan dengan
memperhatikan aspek etika penelitian.
Meskipun scoping review tidak melibatkan
subjek manusia secara langsung, penulis
memastikan bahwa semua sumber yang
digunakan telah memperoleh izin dan
memenuhi standar etika publikasi. Selain
itu, dalam pelaporan hasil, penulis menjaga
integritas akademik dengan memberikan
kredit yang layak kepada penulis asli dan
menjaga objektivitas dalam penyajian data

dan analisis.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Scoping review ini mengkaji delapan
penelitian yang berfokus pada komunikasi
efektif dalam  penanganan  handling
complaint di berbagai rumah sakit.
Penelitian pertama oleh Sari etal., (2023) di
Rumah Sakit Umum Al-Islam H.M
Mawardi Krian Sidoarjo menunjukkan
bahwa dengan pelatihan dan peningkatan
kesadaran staf, layanan handling complaint
dapat dioptimalkan, yang berujung pada
peningkatan kepuasan pasien. Penelitian
Irene Waine et al., (2022) di Rumah Sakit
Panti Rapih menilai efektivitas sistem
penanganan komplain yang sudah ada,
yang meskipun efektif, masih memerlukan
perbaikan dalam aspek komunikasi antara
staf dan pasien.

Penelitian Yuke (2023) di Rumah
Sakit Bhayangkara Setukpa Sukabumi
menganalisis implementasi sistem handling
complaint dan menemukan bahwa sistem
ini berhasil meningkatkan responsivitas dan
kepuasan pasien, meskipun masih ada
kendala teknis yang harus diatasi.
Sementara itu, penelitian oleh Mocydlarz-
Adamcewicz, (2023) di Campulung Muscel
Municipal Hospital menekankan
pentingnya komunikasi efektif dalam
menjaga kepatuhan terhadap regulasi
perlindungan data pribadi, yang merupakan
elemen penting dalam penanganan keluhan

pasien.
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Sari et al., (2023) di RSIA Cempaka
Az-Zahra Banda Aceh melakukan pelatihan
komunikasi efektif bagi tenaga kesehatan
dan menemukan peningkatan signifikan
dalam pemahaman tenaga kesehatan, yang
berdampak positif pada pelayanan berbasis
keselamatan pasien. Al., (2024) di Rumah
Sakit Muhammadiyah Gresik menemukan
adanya hubungan positif antara komunikasi
efektif perawat dan kepuasan pasien,
menunjukkan pentingnya komunikasi yang
baik dalam penanganan keluhan pasien.

Penelitian Semyonov-Tal (2021) di
rumah sakit jiwa di Israel menyoroti bahwa
meskipun tingkat kepuasan pasien secara
umum tinggi, ada area yang perlu
diperbaiki,  khususnya  dalam  hal
komunikasi dan kondisi fasilitas. Terakhir,
penelitian Avia et al., (2021) di Jakarta
mengungkapkan  bahwa keterampilan
komunikasi perawat pengelola kasus
memiliki hubungan yang signifikan dengan
kepuasan pasien, menunjukkan pentingnya
keterampilan komunikasi yang baik dalam
penanganan komplain.

Hasil scoping review ini
menunjukkan bahwa komunikasi efektif
berperan  krusial dalam  penanganan
komplain di rumah sakit. Penelitian di
berbagai rumah sakit, seperti yang
ditemukan oleh Sari et al.,(2023) di Rumah
Sakit Umum Al-Islam H.M Mawardi Krian
Sidoarjo, menyoroti pentingnya pelatihan

staf untuk meningkatkan kemampuan

mereka dalam menangani keluhan, yang
berujung pada peningkatan kepuasan
pasien. Hal ini konsisten dengan teori yang
menyatakan bahwa komunikasi yang baik
dapat mempengaruhi persepsi pasien
terhadap kualitas layanan yang diberikan
oleh rumah sakit.

Teori komunikasi dalam pelayanan
kesehatan menekankan bahwa komunikasi
efektif melibatkan lebih dari sekadar
penyampaian informasi; ini juga mencakup
kemampuan mendengarkan aktif,
menunjukkan empati, dan memberikan
respon yang tepat kepada pasien. Penelitian
oleh (Ylanne, V., et al, 2021) menemukan
bahwa kegagalan komunikasi sering
menjadi akar dari keluhan pasien, dan
bahwa peningkatan dalam komunikasi
dapat secara signifikan mengurangi
kesalahpahaman dan konflik antara pasien
dan tenaga kesehatan.

Penelitian  lain,  seperti  yang
dilakukan oleh Mocydlarz-Adamcewicz
(2023) di Campulung Muscel Municipal
Hospital, menggarisbawahi bahwa
komunikasi efektif juga penting untuk
kepatuhan terhadap regulasi, seperti
perlindungan data pribadi, yang dapat
mengurangi komplain yang terkait dengan
privasi pasien. Penelitian ini menunjukkan
bahwa rumah sakit yang melatih staf
mereka dalam komunikasi yang efektif
cenderung mengalami  lebih  sedikit

keluhan.
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Lebih lanjut, studi oleh Forsey et al.,
(2021)  menggarisbawahi  pentingnya
keterampilan komunikasi dalam menangani
keluhan di rumah sakit, di mana
keterampilan  ini  dapat meredakan
ketidakpuasan pasien dan meningkatkan
kepuasan mereka, bahkan dalam situasi
yang penuh tekanan. Penelitian oleh Al.,
(2024) di Rumah Sakit Muhammadiyah
Gresik juga mendukung bahwa komunikasi
efektif berhubungan erat dengan tingkat
kepuasan pasien yang lebih tinggi, yang
menandakan pentingnya investasi dalam

pelatihan komunikasi bagi staf.

KESIMPULAN

Scoping review ini menegaskan
bahwa komunikasi efektif memainkan
peran penting dalam penanganan handling
complaint di rumah sakit. Pelatihan
berkelanjutan dan peningkatan kesadaran
staf mengenai pentingnya komunikasi
efektif sangat diperlukan untuk
meningkatkan responsivitas dan kepuasan
pasien. Meskipun sistem penanganan
komplain di banyak rumah sakit sudah
cukup efektif, masih ada kebutuhan untuk
memperbaiki komunikasi antara staf dan
pasien. Upaya yang terus-menerus dalam
meningkatkan komunikasi efektif akan
memberikan kontribusi positif terhadap
kualitas pelayanan rumah sakit dan

kepuasan pasien secara keseluruhan.
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