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ABSTRAK

Keluhan pasien di ruang intensif sering kali disebabkan oleh komunikasi yang
kurang efektif dan minimnya penerapan sikap caring oleh perawat. Pelatihan caring
behaviour berbasis teori Swanson menjadi strategi efektif untuk meningkatkan
kompetensi perawat, kualitas pelayanan, dan kepuasan pasien. Pendekatan caring
mencakup enabling, doing for, maintaining belief, being with, dan knowing, yang
membantu perawat memberikan layanan lebih empatik. Penelitian ini menggunakan
desain quasi-experimental dengan sampel 42 perawat yang dipilih melalui proportionate
stratified random sampling. Kelompok intervensi menerima pelatihan caring, sementara
kelompok kontrol mendapat pelatihan berbasis SOP rumah sakit. Evaluasi dilakukan
melalui pre-test dan post- test menggunakan instrumen berbasis teori Swanson dengan 20
item skala likert lima tingkat. Analisis data menggunakan uji #-fest menunjukkan
peningkatan signifikan dalam kemampuan perawat menangani keluhan pasien (p < 0,05).
Peningkatan terjadi pada aspek doing for (bantuan sesuai kebutuhan pasien) dan knowing
(pemahaman terhadap kebutuhan pasien dan keluarga). Pelatihan caring terbukti lebih
efektif dibandingkan pelatihan berbasis SOP rumah sakit. Oleh karena itu, pelatihan ini
perlu diterapkan secara berkala dalam pengembangan profesional perawat guna
meningkatkan kualitas pelayanan keperawatan dan kepuasan pasien.

Kata kunci: Pelatihan caring, Kepuasan Pasien, Komplain

ABSTRACT

Patient complaints in intensive care units often arise due to ineffective
communication and a lack of caring attitudes among nurses. Swanson's theory- based
caring behavior training is an effective strategy to improve nurses' competence, service
quality, and patient satisfaction. The caring approach includes enabling, doing for,
maintaining belief, being with, and knowing, which help nurses provide more empathetic
care. This study employed a quasi- experimental design with 42 nurses selected through
proportionate stratified random sampling. The intervention group received caring
training, while the control group underwent hospital SOP-based training. Evaluation
through pre- test and post-test used a Swanson-based instrument with 20 Likert-scale
items. T- test analysis showed a significant improvement in nurses' ability to handle
patient complaints (p < 0.05). Enhancements were observed in doing for (providing
assistance based on patient needs) and knowing (understanding patient and family
needs). Caring training proved more effective than SOP-based training. Therefore, it
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dalam Manajemen Keluhan Pasien di Ruang Intensif

should be regularly implemented as part of nurses' professional development to improve
nursing service quality and patient satisfaction.

Keywords: Caring training, Complaints, Patient satisfaction

Pendahuluan

Kemajuan dalam pelayanan rumah
sakit semakin mendorong manajemen
untuk meningkatkan kualitas layanan
guna mencapai kepuasan pasien (Jiang et
al., 2014; Wirtz & Lovelock, 2021).
Kepuasan pasien menjadi indikator utama
dalam menilai mutu pelayanan
keperawatan serta keberhasilan rumah
sakit dalam memenuhi kebutuhan pasien.
Setiap unit pelayanan, termasuk Intensive

Care Unit (ICU), dituntut untuk
memberikan perawatan yang tidak hanya
cepat dan akurat tetapi  juga

memperhatikan aspek emosional serta
komunikasi yang efektif (Shalaby et al.,
2018).

Namun, dalam praktiknya,
pelayanan di ruang intensif sering kali
lebih berfokus pada tindakan medis dan
stabilisasi kondisi pasien dengan prognosis
berat, sehingga komunikasi antara perawat
dengan pasien serta keluarganya menjadi
kurang optimal. Studi yang dilakukan
Jerng et al (2018) di salah satu rumah sakit
di Taiwan mengungkapkan bahwa dari 343
keluhan yang diterima ICU, 94,7% berasal
dari keluarga pasien, dengan sebagian
besar keluhan terkait lingkungan (90,9%),
komunikasi (17,9%), dan kemampuan
dalam menangani keluhan (46,5%). Situasi
serupa juga terjadi di berbagai rumah sakit,
termasuk di Indonesia (Lukmanulhakim &
Firdaus, 2018).

Berdasarkan studi pendahuluan di
RSUD Kediri, tercatat sebanyak 502
keluhan pelanggan dalam satu periode,
dengan 100 kasus keluhan berasal dari unit
perawatan intensif. Keluhan tersebut
didominasi oleh kurangnya informasi
(20%), komunikasi yang kurang efektif
(30%), rasa tidak nyaman (10%), dan
perilaku perawat (40%). Penyebab utama
tingginya angka keluhan di ICU antara lain
beban kerja yang tinggi, kurangnya
keterampilan komunikasi perawat, serta

belum semua perawat mendapatkan
pelatihan dalam menangani keluhan
pasien.

Manajemen keluhan yang tidak
tertangani dengan baik dapat berdampak
pada penurunan kepercayaan pasien
terhadap rumah sakit, bahkan dapat
mendorong pasien untuk beralih ke
fasilitas kesehatan lain yang dianggap
lebih responsif (Lam et al., 2020). Oleh
karena itu, diperlukan strategi yang efektif

untuk  meningkatkan

keterampilan perawat dalam mengelola
keluhan pasien. Salah satu intervensi yang
terbukti efektif adalah Pelatihan Caring
Behaviour,  yang  bertujuan  untuk
meningkatkan karakter caring perawat dan
memperbaiki komunikasi dengan pasien
serta keluarga (Bencekovi¢ et al., 2018;
Calmita & Boag, 2021).

Menurut teori Swanson, perilaku
caring perawat dalam menangani keluhan
pasien mencakup enabling, doing for,
maintaining  belief, being with, dan
knowing (Chaghari et al., 2017; Susanti et
al., 2022). Studi sebelumnya menunjukkan
bahwa pelatihan ini dapat meningkatkan
empati, kepercayaan diri, serta
keterampilan komunikasi perawat dalam
merespons keluhan pasien dan keluarga.
Dengan mempertimbangkan permasalahan
yang ada, penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh pelatihan caring
terhadap kemampuan perawat dalam
mengelola keluhan pasien di ruang intensif
RSUD Kediri.

Metodologi Penelitian

Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan desain
quasy-experimental,

yang
membandingkan kelompok eksperimen
yang mendapatkan pelatihan  caring

behaviour dengan kelompok kontrol yang
diberikan pelatihan berdasarkan SOP
rumah sakit yang dibantu disampaikan
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Komite keperawatan. Sampel terdiri dari
42 perawat di unit perawatan intensif
ditentukan menggunakan rumus komparatif
numerik berpasangan dengan tambahan
10% untuk mengantisipasi drop out
(Sopiyudin, 2019). eknik pengambilan
sampel menggunakan  proportionate
stratified  random  sampling, dengan
kriteria inklusi seperti pendidikan minimal
D3, masa kerja lebih dari 2 tahun, tidak
cuti atau sakit, bersedia berpartisipasi, dan
memiliki tingkat pengetahuan sedang
hingga tinggi. Kriteria eksklusi meliputi
kepala ruangan, perawat dengan masa
kerja kurang dari 2 tahun, serta mereka
yang bertugas di IGD, IRJ, dan kamar
operasi.

Pada hari pertama, dilakukan pre-
test sebelum intervensi, kemudian
kelompok kontrol diberikan pelatihan

Hasil Penelitian
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selama 90 menit terkait caring behaviour
berdasarkan teori swanson. Hari kedua,
responden praktik dalam mengelola
keluhan pasien, di mana setiap responden
diberikan kasus untuk diselesaikan, dan
dinilai oleh peneliti dan kepala ruang
menggunakan checklist observasi. Hari
ketiga, dilakukan post-test untuk mengukur
perubahan kemampuan perawat dalam
menangani keluhan. Data dikumpulkan
melalui kuesioner dan checklist observasi.

Instrumen  penelitian mengukur
kemampuan perawat dalam menangani
keluhan berdasarkan teori Swanson,

dengan 20 item pernyataan yang dinilai
menggunakan skala Likert lima tingkat.
Analisis data dilakukan menggunakan uji
statistik #-fest untuk melihat perbedaan
kemampuan perawat dalam menangani
keluhan sebelum dan sesudah pelatihan.

Tabel 1. Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin, lama bekerja dan status
kepegawaian pada Bulan Desember 2024 (n=42).

No Karateristik Kelompok kontrol Kelompok intervensi
n % n %
1 Jenis kelamin
Laki-laki 38,1 12 57,1
Perempuan 13 61,9 9 42,9
2 Lama bekerja
PK 1 (1-4 Tahun) 10 47,6 13 61,9
PK 2 (>4-8 Tahun) 11 524 8 38,1
3 Status kepegawaian
PNS 13 61,9 15 714
BLUD 38,1 6 28,6
*Distribusi Frekuensi
Berdasarkan tabel 1 Mayoritas 8§ tahun (52,4%), sedangkan  di
responden dalam penelitian ini pada kelompok intervensi, sebagian besar
kelompok  kontrol berjenis kelamin memiliki masa kerja 1 hingga 4 tahun
perempuan (61,9%), sedangkan pada (61,9%). Berdasarkan status kepegawaian,

kelompok intervensi lebih banyak laki-laki
(57,1%). Dari segi lama kerja, lebih dari
50% responden di kelompok kontrol
memiliki pengalaman kerja antara 4 hingga

mayoritas responden di kelompok kontrol
berstatus PNS (61,9%), sementara di
kelompok intervensi proporsi PNS lebih
tinggi, yaitu 71,4%.
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Tabel 2. Hasil Analisis Perbedaan Kemampuan Perawat mengelola Komplain
antara Kelompok Kontrol dan Kelompok Intervensi (n=42)

Kelompok Pre test Post test p-value

Kontrol 50,05 50,00

Intervensi 50,00 69,00 0,000

Berdasarkan tabel 2 didapatkan mereka yang hanya mengandalkan

danya perbedaan yang signifikan dalam
kemampuan perawat dalam menangani
keluhan antara kelompok intervensi dan
kelompok kontrol dengan (p value =
0,000). Pelatihan berbasis caring terbukti
lebih  efektif dalam  meningkatkan
kemampuan perawat dibandingkan dengan
pelatihan berbasis SOP rumah sakit, yang
tidak menunjukkan peningkatan signifikan.

Pembahasan

Hasil penelitian ini menunjukkan
adanya perbedaan yang signifikan dalam
kemampuan perawat dalam menangani
keluhan antara kelompok intervensi yang
menerima pelatihan caring behaviour dan
kelompok kontrol yang diberikan pelatihan
berdasarkan SOP rumah sakit. Hal ini
menunjukkan bahwa pelatihan caring
memberikan dampak yang lebih signifikan
terhadap peningkatan keterampilan
perawat dalam menangani keluhan pasien
dibandingkan dengan pelatihan berbasis
SOP standar.

Temuan ini sejalan dengan penelitian yang
menunjukkan bahwa pelatihan berbasis

empati dan komunikasi caring
meningkatkan keterampilan perawat dalam
menangani keluhan  pasien  serta
meningkatkan kepuasan pasien
(Windarwati et al., 2024). Selain itu,
penelitian  lain  menemukan  bahwa

intervensi berbasis caring meningkatkan
efektivitas komunikasi terapeutik, yang
berkontribusi pada peningkatan
kepercayaan pasien dan pengurangan
eskalasi konflik dalam interaksi pelayanan
kesehatan (Widiyastutik et al., 2022).

Lebih lanjut, studi Ming et al (2019)
menegaskan ~ bahwa  perawat  yang
menerima pelatihan berbasis komunikasi
dan empati lebih mampu mengelola
keluhan pasien dibandingkan dengan

prosedur standar rumah sakit. Ini terjadi
karena pelatihan caring membantu perawat
memahami konteks emosional keluhan
pasien, sehingga mampu merespons secara
lebih personal dan efektif.

Pelatihan caring behaviour berbasis teori
Swanson menekankan lima aspek utama

dalam  praktik  keperawatan,  yaitu
Knowing, Being With, Doing For,
Enabling, dan  Maintaining  Belief

(Mértensson et al., 2021). Peningkatan
kemampuan perawat dalam menangani
keluhan setelah intervensi dapat dikaitkan
dengan implementasi strategi komunikasi
yang lebih efektif dan pendekatan berbasis
empati dalam interaksi dengan pasien serta
keluarga (Putra et al., 2021).

Di sisi lain, meskipun SOP berbasis rumah
sakit tetap diperlukan untuk menjaga
keseragaman dan kepatuhan terhadap
prosedur standar, penelitian oleh Giardina

et al (2021); Muhadi (2016)
mengungkapkan bahwa keterbatasan
SOP dalam aspek interpersonal

menyebabkan hambatan dalam interaksi
perawat-pasien,  sehingga  pendekatan
berbasis caring menjadi lebih efektif dalam
meningkatkan kepuasan pasien.

Dari perspektif manajerial, temuan ini
menekankan pentingnya integrasi antara
SOP dan pelatihan caring dalam
pengembangan  kompetensi ~ perawat.
Implementasi program pelatihan caring
secara  berkala dapat meningkatkan
kepuasan pasien, memperkuat hubungan
terapeutik, serta meningkatkan kualitas
pelayanan keperawatan di rumah sakit.

Kesimpulan

Pelatihan caring terbukti lebih
efektif dalam meningkatkan kemampuan
perawat dalam menangani keluhan pasien
dibandingkan dengan pelatihan berbasis
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SOP rumah sakit.
Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang
menunjukkan bahwa pelatihan berbasis
caring lebih efektif dibandingkan pelatihan
berbasis SOP rumah sakit dalam
meningkatkan keterampilan perawat dalam
menangani keluhan pasien, maka terdapat
rekomendasi yang dapat diterapkan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan
keperawatan  diantaranya  melakukan
integrasi pelatihan caring dalam program
pengembangan perawat, evaluasi dan
revisi SOP rumah sakit, serta dukungan

manajerial dalam  penerapan caring
leadership
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