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Skripsi
Sistem Informasi Keluhan Pelanggan untuk Perbaikan Mutu Pelayanan pada Rumah
Sakit Gotong Royong

Rumah Sakit Gotong Royong adalah rumah sakit yang didirikan pada tahun 1990 dan
berada di Surabaya. Rumah Sakit sebagai institusi pelayanan kesehatan yang
menyelenggarakan dan meningkatkan pelayanan secara bermutu, berusaha untuk menangani
komplain pasien secara cepat dengan harapan tetap dapat menjaga mutu pelayanan yang
diberikan. Oleh karena itu, rumah sakit perlu memiliki mekanisme untuk menangani keluhan
pelanggan secara efektif dan efisien sehingga dapat meningkatkan kepuasan pasien juga mutu
pelayanan.

Dengan latar belakang tersebut, akan dilakukan untuk menemukan solusi yaitu dengan
pembuatan sistem informasi keluhan pelanggan berbasis website. Sistem informasi ini adalah
sebuah aplikasi web yang dapat digunakan oleh pelanggan untuk menyampaikan keluhan,
saran, ataupun masukan yang terkait dengan pelayanan rumah sakit. Sistem ini juga dapat
digunakan oleh pihak rumah sakit untuk menerima, memproses, menindaklanjuti dan
mengevaluasi keluhan pelanggan secara online.

Hasil pengujian pada pembuatan sistem menggunakan skenario menunjukkan bahwa
website sudah berjalan dengan baik. Selain itu juga dilakukan pengujian user testing dengan
menyebar survei dan memperoleh hasil rata-rata 83% berpendapat dari sudut pandang pasien
bahwa sistem yang dibuat dapat meningkatan pasien. Dengan hasil rata-rata 83% dapat
dikatakan sistem ini menunjukkan puas untuk pasien.

Kata kunci: keluhan pelanggan, mutu pelayanan, sistem informasi
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ABSTRACT

Ardon Yunors Tallan
Undergraduate Thesis
Customer Complaint Information System for Improving Service Quality at Gotong
Royong Hospital

Gotong Royong Hospital is a hospital that was founded in 1990 and is located in
Surabaya. Hospitals, as health service institutions that provide and improve quality services,
strive to handle patient complaints quickly in the hope of maintaining the quality of services
provided. Therefore, hospitals need to have a mechanism to handle customer complaints
effectively and efficiently so that they can increase patient satisfaction and service quality.

With this background, efforts will be made to find a solution, namely by creating a
website-based customer complaint information system. This information system is a web
application that can be used by customers to submit complaints, suggestions or input related
to hospital services. This system can also be used by hospitals to receive, process, follow up
and evaluate customer complaints online.

The test results for creating the system using scenarios show that the website is
running well. Apart from that, user testing was also carried out by distributing surveys and
obtained an average of 83% of the opinion from the patient's perspective that the system
created could improve patient outcomes. With an average result of 83%, it can be said that this
system shows satisfaction for patients.

Keyword: customer complaints, service quality, information systems
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