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ABSTRAK

Komplain merupakan keluhan yang disampaikan pasien terhadap pelayanan yang diberikan. Standar
kualitas yang berbeda antara pasien dan penyedia layanan dapat menimbulkan keluhan. Keluhan
adalah istilah yang muncul dari ketidaksesuaian antara persepsi pelanggan apa yang dilihat dan yang
diharapkan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Fakto-Faktor yang berhubungan dengan
komplain pasien di Rumah Sakit Bakti Timah Pangkalpinang Tahun 2023. Desain penelitian yang
dilakukan dalam penlitian ini adalah penelitian kuantitatif yang dilakukan dengan pendekatan cross
sectional yaitu penelitian yang pendekatan pengumpulan datanya sekaligus objek penelitian dianggap
hanya sekali, dengan hasil berupa analisa univariat dan analisa bivariat. Populasi penelitian yaitu
seluruh pasien bulanan di poli THT Rumah Sakit Bakti Timah Pangkalpinang, sampel yang diambil
berjumlah 36 orang di Poli THT Rumah Sakit Bakti Timah Pangkalpinang. Hasil penelitian ini
didapatkan bahwa ada hubungan antara komplain pasien terhadap aspek manusia dan pelayanan
dengan Uji statistik p value=0,000 <0,05, dan ada hubungan komplain pasien terhadap waktu tunggu
dengan Uji statistik p value=0,000<0,05. Saran dari penelitian ini adalah agar pelayanan lebih
ditingkatkan lagi dan waktu tunggu di pelayanan lebih di persingkat lagi supaya tidak ada pasien yang
komplain.

Kata kunci: komplain pasien; rawat jalan; waktu tunggu

FACTORS RELATED TO OUTPATIENT COMPLAINTS AT THT POLY

ABSTRACT

Complaints are complaints submitted by patients about the services provided. Different quality
standards between patients and service providers can give rise to complaints. Complaint is a term that
arises from a discrepancy between the customer's perception of what is seen and what is expected.
This study aims to determine the factors related to patient complaints at Bakti Timah Pangkalpinang
Hospital in 2023. The research design carried out in this research is a quantitative study carried out
with a cross-sectional approach, namely research in which the data collection approach as well as the
research object are considered only once , with results in the form of univariate analysis and bivariate
analysis. The study population was all monthly patients at the THT poly at Bakti Timah Hospital,
Pangkalpinang. The samples taken were 36 people at the THT poly at Bakti Timah Hospital,
Pangkalpinang. The results of this study found that there was a relationship between patient
complaints about human aspects and services with a statistical test p value = 0.000 <0.05, and there
was a relationship between patient complaints and waiting time with a statistical test p value = 0.000
<0.05. The suggestion from this study is that the service is further improved and the waiting time at
the service is further shortened so that no patient complains.

Keywords: outpatient; patient complaints; waiting time
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PENDAHULUAN

Rumah sakit sangat dihargai untuk layanan kesehatan mereka di masyarakat. Layanan
tersebut mulai dari SDM yang di harus professional, fasilitas yang memenuhi standar
akreditasi, serta Hospitality dan Caring yang harus dimiliki oleh stiap SDM rumah sakit.
Akreditasi rumah sakit level internasional didapatkan melalui JCI ( The Joint Internasional )
dan KARS. Sementara KARS adalah lembaga indenpenden pelaksana akreditasi rumah sakit,
baik nasional dan internasional. Rumah sakit harus bisa memenuhi yang diinginkan pasien
yang menggunakan jasa kesehatan dengan mengutamakan patient safety dan mutu pelayanan
yang erat kaitannya dengan kepuasan pasien, berdasarkan peraturan Menteri Kesehatan RI no
129/Menkes 129/Menkes/SK/11/2008 tentang standar minimal pelayanan rumah sakit sangat
berkaitan erat dengan kepuasan pasien. Dari standar pelayanan rumah sakit minimal rumah
sakit banyak yang memperbaiki sistem pelayanannya. Ketika pasien tidak puas mereka bisa
menyampaikan komplain secara lisan atau tulisan.Komplain yang disampaikan kepihak
rumah sakit sangat membantu untuk mengevaluasi pelayanan dirumah sakit ( Undang —
undang Republik Indonesia Nomor 25 2009 ).Keluhan yang sama dari klien yang berbeda,
fenomena yang terjadi di rumah sakit bisa terjadi lagi. Keluhan dari pasien yang bisa muncul
berulang kali, kurangnya informasi. Menurut penelitian (Mukti, Hamzah, & Nyorong, 2013),
pelayanan kesehatan yang berkualitas harus dapat memberikan informasi yang jelas tentang
apa, siapa, kapan, dan bagaimana pelayanan kesehatan akan atau telah dilaksanakan. Pasien
dapat mengadu ke manajemen rumah sakit jika informasi ini tidak jelas. Walaupun keluhan
yang disampaikan oleh pasien tidak rumit, namun tidak boleh diabaikan karena keluhan dari
pasien juga dapat membantu manajemen rumah sakit memahami kekurangan fasilitas
tersebut. (Irawan, Nawawi, & Ahmad, 2016) Pengaduan dapat dijadikan masukan atau
evaluasi terhadap pelayanan rumah sakit. (Pratiwi,Y,Fresty,.A, dan Martini W, 2010).

Rumah sakit sangat tinggi tuntutannya oleh masyarakat, masih terdapat banyak komplain
yang dikeluhkan pasien di berbagai rumah sakit, berdasarkan hal tersebut Rumusan masalah
adalah apa saja Faktor-faktor yang berhubungan dengan komplain pasien di Rumah Sakit
Bakti Timah Pangkalpinang tahun 2023. Adapun tujuan dari penelitian ini adalah Diketahui
adanya komplain pasien di rawat jalan Rumah Sakit Bakti Timah Pangkalpinang, diketahui
hubungan aspek manusia dan pelayanan dengan komplain pasien di rawat jalan Rumah sakit
Bakti Timah Pangkalpinang, diketahui hubungan waktu tunggu lama dengan komplain pasien
di rawat jalan Rumah Sakit Bakti Timah Pangkalpinang.

METODE

Desain penelitian yang dilakukan dalam penlitian ini adalah penelitian kuantitatif yang
dilakukan dengan pendekatan cross sectional yaitu penelitian yang pendekatan pengumpulan
datanya sekaligus objek penelitian dianggap hanya sekali. Siyoto dan Sodik (2018). Untuk
mengetahui apakah ada hubungan antar variabel tersebut. Peneliti memantau atau mengukur
informasi tentang variabel dependen atau variabel dependen dan variabel independen (bebas)
atau yang mempengaruhi secara bersamaan dilakukan sehingga penelitian ini tidak dapat
dilacak. Variabel bebas dalam penelitian ini adalah aspek manusia dan pelayan, waktu tunggu
lama, dengan menggunakan kuesioner Skala Likert, dengan pilihan Buruk(1), Cukup(2),
Baik(3), dan Puas(4) berkisar dari sangat positif hingga sangat negatif.Sedangkan variabel
terikatnya adalah Komplain pasien. Sehingga peneliti ingin melihat apakah ada hubungan
antara kedua variabel tersebut. Menurut Ferdinand (2014), penelitian kuantitatif merupakan
jenis penelitian yang biasa digunakan mahasiswa untuk menyelesaikan skripsi.
Kesederhanaan penelitian ini menunjukkan adanya awalan hipotesis penelitian yang dibuat
untuk membantu mahasiswa membuktikan hipotesis melalui berbagai metode penelitian
terstruktur.

502



Jurnal Penelitian Perawat Profesional, Volume 7 No 1, Februari 2025
Global Health Science Group

HASIL
Tabel 1.
Data Ditribusi Frekuensi Jenis Kelamin Responden
Jenis Kelamin f %
Laki-laki 30 34,1
Perempuan 58 65,9

Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa responden yang berjenis kelamin perempuan
berjumlah 58 (65,9%) lebih banyak dari responden yang berjenis kelamin laki-laki.

Tabel 2.
Uji Normalitas Data Menggunakan Uji Kolmogorov-Smirnov Pada Variabel Aspek Manusia
dan Pelayanan

Variabel df p

Aspek Manusia dan Pelayanan 36 0,128

Berdasarkan tabel diatas Hasil uji normalitas data menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov
pada variabel aspek manusia dan pelayanan didapatkan p value = 0,128 < 0,05 data
berdistirbusi normal.

Tabel 3.
Hubungan Komplain Pasien dengan Aspek manusia dan pelayanan Rumah Sakit

Komplain Pasien

Aspek manusia dan pelayanan Ada komplain Tidak ada Komplain P
f % f %
Rendah 20 27,7% 0 0,0%
Tinggi 0 0,0% 68 77,3% 0,000

Berdasarkan tabel diatas hubungan komplain pasien dengan aspek manusia dan pelayanan,
aspek manusia dan pelayanan tidak ada komplain tinggi bejumlah 68 orang (77,3%) dan
aspek manusia dan pelayanan ada komplain rendah berjumlah 20 orang (27,7%). Dari hasil
uji statistik dengan Chi Square diperoleh nilai p= 0,000 < (0,05) maka dapat dikatakan
terdapat hubungnan yang bermakna antara komplain pasien dengan aspek manusia dan
pelayanan.

Tabel 4.
Hubungan Komplain Pasien dengan Waktu Tunggu Rumah Sakit

Komplain Pasien

Waktu tunggu Ada komplain Tidak ada Komplain P
f % f %
>60 Menit 20 27,7% 4 4,5%
<60 Menit 0 0,0% 64 72,7% 0,000
Jumlah 10 100% 26 100%

Berdasarkan tabel hubungan komplain pasien dengan waktu >60 menit tidak ada komplain
dengan jumlah 68 orang (77,3%) dan waktu tunggu <60 menit ada komplain berjumlah 20
(27,7%). Dari hasil uji statistik dengan Chi Square diperoleh nilai p= 0,000 < (0,05) maka
dapat dikatakan terdapat hubungnan yang bermakna antara komplain pasien dengan waktu
tunggu. Hubungan aspek manusia dan pelayanan terhadap komplain pasien Rumah Sakit
Bakti Timah Pangkalpinang Tahun 2023. Komplain adalah ekspresi perasaan ketidak puasan
seorang pelanggan berupa pernyataan atau ungkapan baik lisan atau tertulis terhadap standar
pelayanan yang diberikan dari produk atau yang sudah diterima. komplain sebagai
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penyampaian ketidakpuasan, ketidaknyamanan, kejengkelan, atau kemarahan terkait layanan
atau produk (Daryanto dan Setyabudi 2014). Standar kualitas yang berbeda antara pelanggan
dan penyedia layanan dapat menimbulkan keluhan. Keluhan adalah istilah yang muncul dari
ketidaksesuaian antara persepsi pelanggan (apa yang dilihat) dan harapan. Keluhan adalah
ekspresi ketidakpuasan terhadap standar layanan atau tindakan atau kelambanan penyedia
layanan yang berdampak pada pelanggan (Putri 2016). Aspek manusia adalah aspek yang
mempelajari interaksi dengan lingkungan, baik dalam lingkungan sosial, ekonomi, maupun
budaya serta segala aktivitas kehidupan manusia di muka bumi. Manusia adalah makhluk
yang mempunyai kemampuan untuk mengada, suatu kesadaran bahwa ia ada dan mampu
mempertahankan adanya di dunia menurut (Ludwing Binswanger 2017). Pelayanan adalah
kegiatan yang diselenggarakan organisasi menyangkut kebutuhan pihak konsumen dan akan
menimbulkan kesan tersendiri, dengan adanya pelayanan yang baik maka konsumen akan
merasa puas,dengan demikian pelayanan merupakan hal yang sangat penting dalam upaya
menarik konsumen untuk menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan (R.A Supriyono
2016). Dalam penelitian ini membuktikan ada hubungan antara komplain pasien dengan aspek
manusia dan pelayanan, aspek manusia dan pelayanan tidak ada komplain tinggi bejumlah 68
orang (77,3%) dan aspek manusia dan pelayanan ada komplain.

PEMBAHASAN

Hubungan aspek manusia dan pelayanan terhadap komplain pasien Rumah Sakit
Komplain adalah ekspresi perasaan ketidak puasan seorang pelanggan berupa pernyataan atau
ungkapan baik lisan atau tertulis terhadap standar pelayanan yang diberikan dari produk atau
yang sudah diterima. komplain sebagai penyampaian ketidakpuasan, ketidaknyamanan,
kejengkelan, atau kemarahan terkait layanan atau produk (Daryanto dan Setyabudi 2014).
Standar kualitas yang berbeda antara pelanggan dan penyedia layanan dapat menimbulkan
keluhan. Keluhan adalah istilah yang muncul dari ketidaksesuaian antara persepsi pelanggan
(apa yang dilihat) dan harapan. Keluhan adalh ekspresi ketidakpuasan terhadap standar
layanan atau tindakan atau kelambanan penyedia layanan yang berdampak pada pelanggan
(Putri 2016),. Aspek manusia adalah aspek yang mempelajari interaksi dengan lingkungan,
baik dalam lingkungan sosial, ekonomi, maupun budaya serta segala aktivitas kehidupan
manusia di muka bumi. Manusia adalah makhluk yang mempunyai kemampuan untuk
mengada, suatu kesadaran bahwa ia ada dan mampu mempertahankan adanya di dunia
menurut (Ludwing Binswanger 2017). Pelayanan adalah kegiatan yang diselenggarakan
organisasi menyangkut kebutuhan pihak konsumen dan akan menimbulkan kesan tersendiri,
dengan adanya pelayanan yang baik maka konsumen akan merasa puas,dengan demikian
pelayanan merupakan hal yang sangat penting dalam upaya menarik konsumen untuk
menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan (R.A Supriyono 2016).. Dalam penelitian ini
membuktikan ada hubungan antara komplain pasien dengan aspek manusia dan pelayanan,
aspek manusia dan pelayanan tidak ada komplain tinggi bejumlah 68 orang (77,3%) dan
aspek manusia dan pelayanan ada komplain rendah berjumlah 20 orang (27,7%) dengan nilai
p value= 0,000 < (0,05) maka dapat dikatakan terdapat hubungan yang bermakna antara
komplain pasien dengan aspek manusia dan pelayanan. Penelitian ini sejalan dengan
penelitian ayang dilakukan Sri Agustina Meliala, Muhammad Adiul Ilham, Hana Dhini Julia
Pohan (2023) faktor yang berhubungan dengan terjadinya komplain di instalasi farmasi rumah
sakit umum daerah (rsud) kota subulussalam. Adanya hubungan antara tangibles (bukti nyata)
0,002 (p<0,05). terhadap faktor-faktor yang berhubungan dengan terjadinya komplain di
instalasi farmasi RSUD Kota Subulussalam. Adanya hubungan antara realibility (kehandalan)
0,003 (p<0,05). terhadap faktor-faktor yang berhubungan dengan terjadinya komplain di
instalasi farmasi RSUD Kota Subulussalam. Adanya hubungan antara responsiveness (daya
tanggap) 0,000 (p<0,05) terhadap faktor-faktor yang berhubungan dengan terjadinya
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komplain di instalasi farmasi RSUD Kota Subulussalam. Adanya hubungan antara assurance
(jaminan) 0,004 (p<0,05) terhadap faktor-faktor yang berhubungan dengan terjadinya
komplain di instalasi farmasi RSUD Kota Subulussalam. Adanya hubungan antara empathy
(empati) 0,003 (p<0,05) terhadap faktor-faktor yang berhubungan dengan terjadinya komplain
di instalasi farmasi RSUD Kota Subulussalam. Hubungan antara variabel indikator pelayanan
tangibles (bukti nyata), realibility (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance
(Jaminan) dan empathy (empati), dimana hubungan yang paling kuat terhadap faktor-faktor
yang berhubungan dengan terjadinya komplain di instalasi farmasi RSUD Kota Subulussalam
adalah terletak pada variabel indikator pelayanan responsiveness (daya tanggap) dengan nilai
Sig. (p.value) pada hasil uji chisquare p<0,05).Berdasarkan teori, hasil penelitian diatas
peneliti berpendapat bahwa, banyak faktor yang berhubungan dengan komplain karena
komplain adalah penyampaian dalam bentuk ketidakpuasan. Aspek manusia dan pelayanan
adalah perilaku personal yang kurang memuaskan sehingga layanan proses pelanggan dalam
menikmati jasa tidak memuaskan. Komplain adalah hal yang harus diperhatikan bagi suatu
perusahaan terutama bagi rumah sakit yang menyediakan pelayanan kesehatan masyarakat.
Jadi penting bagi rumah sakit memberikan pelayanan yang memuaskan kepada pasien untuk
meningkatkan citra rumah sakit.

Hubungan waktu tunggu terhadap komplain pasien di Rumah Sakit

Waktu tunggu pelayanan merupakan masalah yang sering menimbulkan keluhan pasien di
beberapa rumah sakit. Lamanya waktu tunggu pasien mencerminkan bagaimana Rumah Sakit
tersebut mengelola komponen pelayanan yang diseusaikan dengan situasi dan harapan pasien,
(Utami, 2015) menyatakan pelayanan yang baik dan bermutu tercermin dari pelayanan yang
ramah, cepat, dan nyaman. Menurut Kemenkes Rl Nomor: 129/Menkes/SK/11/2088,, tentang
waktu tunggu pelayanan, waktu yang diperlukan mulai dari pasien mendaftar di tempat
pendaftaran pasien rawat jalan, sampai dilayani oleh dokter di poliklinik lanjutan, dengan
kategori cepat biasanya berlangsung sekitar kurang lebih atau sama dengan 60 menit. Rata-
rata responden dalam masalah waktu tunggu sebagian besar terjadi selama lebih kurang atau
sama dengan 60 menit. Dalam penelitian ini membuktikan ada hubungan antara waktu tunggu
dengan komplain pasien, >60 menit tidak ada komplain dengan jumlah 68 orang (77,3%) dan
waktu tunggu <60 menit ada komplain berjumlah 20 (27,7%) dengan nilai p value= 0,000 <
(0,05) maka dapat dikatakan terdapat hubungnan yang bermakna antara komplain pasien
dengan waktu tunggu. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Ahmad Fahmi
Mujahidillah, Febri Erianto Wibowo (2020) analisis karakteristik pelanggan komplain
terhadap lama waktu tunggu pendaftaran rawat jalan. Hasil penelitian menunjukkan antara
yang berpendidikan dengan non pendidikan potensi komplain lebih tinggi pelangan dengan
pendidikan tinggi, 14 orang (73,7%) pendidikan tinggi merasa kurang dan 5 orang (26.3%)
puas, sedangkan non pendidikan 16 orang (100%)) puas. Jika ditinjau dari gender pira atau
wanita maka persentase menilai, baahwa wanita lebih cenderung komplain terhadap lama
waktu tunggu pendaftaran rawat jalan. Hasil penelitian menyebutkan 14 pelanggan wanita
prosentase 100% (semuanya) menyatakan kurang yang berpotensi komplain, sedangkan sisa
21 pria, prosentase 100% (semuanya) menyatakan puas. Kemuidan karakteristik terakhir
ditinjau dari status pernikahan pelanggan, hasil penelitian menunjukan bahwa data dengan uji
chi-square dari 16 orang yang belum menikah, 14 orang menyatakan kurang, dan 2 orang
menyatakn puas, sedangkan 19 orang yang sudah menikah semuanya menyatakan puas. Hasil
observasi lama petugas pendaftaran menyelesaikan pendaftaran saat tidak ada pasien
mengantre sekitar 4-7 menit, yang menjadikan lama waktu tunggu pendaftaran adalah
membludaknya pelanggan yang mendaftar pada waktu yang sama. Berdasarkan karakteristik
di atas sebagian besar pelanggan mentoleransi delay waktu tunggu pendaftaran rawat jalan,
sebagian responden yang lain menyatakan kurang respontime untuk petugas pendaftaran.
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Berdasarkan teori hasil penelitian diatas peneliti berpendapat bahwa, waktu tunggu pelayanan
kesehatan berkaitan erat dengan kepuasan pasien terhadap suatu faskes. Standar waktu tunggu
pasien di poli rawat jalan adalah <60. Ketidak tepatan waktu tugas pendaftan dalam mendaftar
atau menyiapkan dokumen rekam medis, menjadi salah satu penyebab pemicu komplain. Hal
ini membuktikan bahwa waktu tunggu berpengaruh terhadap komplain pasien.

SIMPULAN

Dari hasil penelitian ini membuktikan bahwa Rumah Sakit Bakti Timah Pangkalpinang
terdapat hubungan antar komplain pasien dengan aspek manusia dan pelayanan dengan nilai,
Dan terdapat juga hubungan antar komplain pasien dengan waktu tunggu dengan. Saran bagi
Rumah Sakit Bakti Timah Pangkalpinang untuk lebih mempersingkat waktu tunggu di rawat
jalan dengan cara menerapkan SIMRS untuk mempersingkat waktu menunggu pasien.
Penerapan SIMRS di rumah sakit tentunya memiliki banyak manfaat bagi kepuasan pasien.
Pasien yang senang akan menjadi pelanggan setia dan mereferensikan rumah sakit yang
bagus.
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