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MOTTO  

 
"Tidak ada sesuatu yang mustahil untuk dicapai. Tidak ada sesuatu yang mustahil 

untuk diselesaikan. Karena “Sesungguhnya Allah bebas melaksanakan kehendak-

Nya, Dia telah menjadikan untuk setiap sesuatu menurut takarannya.”  

(QS At-Thalaq: 3) 

 
 
 

 

Skripsi ini saya persembahkan kepada : 

1. Kedua orang tua saya 

2. Saudara saya 

3. Sahabat-sahabat saya 

4. Almamater Universitas Sriwijaya 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ix 
 

 

 



 
 

x 
 

 

 



 
 

xi 
 

 

DAFTAR ISI 

 

HALAMAN PENGESAHAN UJIAN SKRIPSI ................................................. ii 

HALAMAN PERSETUJUAN UJIAN SKRIPSI...............................................iii 

PERNYATAAN ORISINALITAS......................................................................iv 

KATA PENGANTAR ........................................................................................... v 

MOTTO ............................................................................................................... viii 

ABSTRAK.............................................................................................................ix 

ABSTRACT.............................................................................................................x 

DAFTAR ISI..........................................................................................................xi 

DAFTAR GAMBAR...........................................................................................xiv 

DAFTAR TABEL ............................................................................................... xv 

BAB 1 PENDAHULUAN ..................................................................................... 1 

1.1 Latar Belakang ................................................................................................ 1 

1.2 Rumusan Masalah ......................................................................................... 10 

1.3 Tujuan Penelitian .......................................................................................... 10 

1.4 Manfaat Penelitian ........................................................................................ 11 

1.4.1 Manfaat Teoritis ........................................................................................... 11 

1.4.2 Manfaat Praktis ............................................................................................ 11 

BAB II KAJIAN PUSTAKA .............................................................................. 12 

2.1 Landasan Teori ............................................................................................. 12 

2.1.1 Customer Relations ...................................................................................... 12 

2.1.2 Public Relations (Hubungan Masyarakat) ................................................... 15 

2.1.3 Manajemen Penanganan Keluhan (Complaint Handling Management) ..... 17 

2.2 Kerangka Teori ............................................................................................. 20 

2.4 Penelitian Terdahulu .................................................................................... 24 

BAB III METODE PENELITIAN .................................................................... 47 



 
 

xii 
 

 

3.1 Desain Penelitian ........................................................................................... 47 

3.2 Definisi Konsep .............................................................................................. 48 

3.2.1 Manajemen Penanganan Keluhan ................................................................ 48 

3.2.2 Customer Relations ...................................................................................... 48 

3.2.3 Public Relations (Hubungan Masyarakat) ................................................... 49 

3.3 Fokus Penelitian ............................................................................................ 49 

3.4 Unit Analisis ................................................................................................... 51 

3.5  Informan Penelitian ..................................................................................... 51 

3.5.1 Kriteria Informan ......................................................................................... 52 

3.5.2 Key Informant .............................................................................................. 52 

3.5.3 Informan Pendukung .................................................................................... 53 

3.6 Sumber Data .................................................................................................. 53 

3.6.1 Data primer................................................................................................... 53 

3.6.2 Data Sekunder .............................................................................................. 53 

3.7 Teknik Pengumpulan Data .......................................................................... 54 

3.7.1 Wawancara Mendalam ................................................................................. 54 

3.7.2 Observasi ...................................................................................................... 54 

3.7.3 Studi Dokumentasi........................................................................................55 

3.8 Teknik Keabsahan Data ............................................................................... 55 

BAB IV GAMBARAN UMUM INSTANSI ...................................................... 58 

4.1 Sejarah Rumah Sakit Umum Daerah Bangka Selatan .............................. 58 

4.2 Visi dan Misi Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Bangka  

Selatan...................................................................................................................58 

4.3 Struktur Organisasi ...................................................................................... 59 

4.4 Gambaran Umum Manajemen Keluhan di RSUD Bangka Selatan ........ 59 

BAB V PEMBAHASAN DAN HASIL .............................................................. 63 

5.1 Definisi Masalah (Defining the Problem) ..................................................... 65 

5.1.1 Media Pengumpulan Informasi Keluhan ..................................................... 65 



 
 

xiii 
 

 

5.1.2 Metode Analisis Keluhan ............................................................................. 69 

5.1.3 Analisis Situasi Pasca Adanya Keluhan ....................................................... 72 

5.2 Perencanaan dan Program ........................................................................... 74 

5.2.1 Kriteria Pemilihan Staf Pada Tim Manajemen Keluhan di RSUD Bangka 

 Selatan..........................................................................................................74 

5.2.2 Tujuan dan Fungsi Pelaksanaan Manajemen Penanganan Keluhan di RSUD 

 Bangka Selatan.............................................................................................77 

5.2.3 Penentuan Skala Prioritas Dalam Manajemen Penanganan Keluhan di 

 RSUD Bangka Selatan..................................................................................80 

5.2.4 Pemilihan Strategi Manajemen Penanganan Keluhan di RSUD Bangka 

 Selatan..........................................................................................................86

5.3 Pengambilan Tindakan dan Komunikasi....................................................89 

5.3.1 Alur Manajemen Penanganan Keluhan di RSUD Bangka Selatan .............. 90 

5.3.2 Strategi Komunikasi Dalam Menghadapi Customer oleh RSUD Bangka 

 Selatan Dalam Manajemen Penanganan Keluhan........................................92 

5.3.2.1 Penerapan Konsep ATLU (Asking, Telling, Listening dan Understanding) 
 Untuk Meredam Kemarahan Pelanggan....................................................93 
5.3.2.2 Hal Yang Harus Dihindari Dalam Komunikasi Pada Manajemen 
 Penanganan Keluhan di RSUD Bangka Selatan........................................99 
5.3.3 Fasilitas Penunjang Manajemen Penanganan Keluhan .............................. 101 

5.3.4 Peran Media Dalam Manajemen Penanganan Keluhan di RSUD Bangka 

 Selatan........................................................................................................103

5.4 Evaluasi.........................................................................................................106 

5.5 Hasil Pembahasan ....................................................................................... 110 

BAB VI PENUTUP ........................................................................................... 119 

6.1 Kesimpulan .............................................................................................. 119 

6.2 Saran ........................................................................................................ 122 

DAFTAR PUSTAKA ........................................................................................ 123 

LAMPIRAN ........................................................................................................ 127 

 

 



 
 

xiv 
 

 

DAFTAR GAMBAR 

Gambar 1.1 Laporan Keluhan yang Diterima RSUD Bangka Selatan dalam 6 

Bulan Terakhir ........................................................................................................ 7 

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran ........................................................................ 24 

Gambar 4.1 Struktur Organisasi RSUD Bangka Selatan ....................... .............59 

Gambar 5.1 Website RSUD Bangka Selatan.......................................................67 

Gambar 5.2 Form Pengajuan Keluhan/Saran ...................................................... 68 

Gambar 5.3 Contoh Fishbone Diagram Sebab Akibat Ketidakpuasan Terhadap 

Layanan Kesehatan ............................................................................................... 70 

Gambar 5.4 Rekap Grading Keluhan April 2021-Agustus 2022 ........................ 85 

Gambar 5.5 Alur Manajemen Penanganan Keluhan di RSUD Bangka Selatan . 90 

Gambar 5.6 Standar Fasilitas Ruangan Manajemen Keluhan ........................... 101 

Gambar 5.7 Ruangan Manajemen Keluhan ....................................................... 102 

Gambar 5.8 Kerjasama RSUD Bangka Selatan Dengan Media Massa ............. 104 

Gambar 5.9 Sosial Media Instagram RSUD Bangka Selatan ............................ 105 

Gambar 5.10 Keberhasilan Penanganan Keluhandi RSUD Bangka Selatan 

Periode April 2021- Agustus 2022 ...................................................................... 106 

Gambar 5.11 Berita Lanjutan Kritik Terhadap Layanan di RSUD Bangka Selatan

 ............................................................................................................................. 110 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

xv 
 

 

DAFTAR TABEL 
Tabel 1.1 Pemetaan Kritik Terhadap RSUD Bangka Selatan di Media Massa ...... 2 

Tabel 1.2 Daftar Kunjungan Poli RSUD Bulan September ................................... 4 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu............................................................................. 24 

Tabel 3.1 Fokus Penenlitian ................................................................................. 49 

Tabel 4.1  Landasan Hukum Yang Digunakan Manajemen Keluhan di RSUD 

Bangka Selatan ...................................................................................................... 61 

Tabel 5.1 Kualifikasi SDM Tim Manajemen Keluhan di RSUD Bangka. Selatan

 ............................................................................................................................... 75 

Tabel 5.2 Distribusi Ketenagarkerjaan Dalam Tim Manajemen Keluhan di RSUD 

Bangka Selatan ...................................................................................................... 76 

Tabel 5.3 Grading Keluhan di RSUD Bangka Selatan ........................................ 80 

 



1 
 

 

BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 Rumah sakit adalah sarana yang menjalankan fungsi untuk menjalankan 

usaha yang berkaitan dengan kesehatan penunjung hingga kesehatan tingkat 

rujukan. Di era globalisasi membentuk pola pikir masyarakat yang lebih maju, hal 

ini mendorong tuntutan akan peningkatan pelayan kesehatan. Dalam jurnal yang 

berjudul "The Impact of Quality on Demand for Outpatient Service in Cyprus" oleh 

Hansin, Winnie dan Hsio (2004) mengatakan jika meningkatkan mutu pelayanan 

yang berkelanjutan adalah kunci dalam menyikapi kebutuhan masyarakat di era 

globalisasi. Hal tersebut menunjukkan jika animo masyarakat saat ini mengalami 

perkembangan yang mana masyarakat modern cenderung menekankan penyediaan 

pelayanan kesehatan di rumah sakit dengan sistem "one step quality service", yang 

berarti sistematis pelayan kesehatan terhadap segala kebutuhan pasien mampu 

disediakan secara cepat, mudah, akurat, berkualitas dan juga besaran biaya yang 

terjangkau.  Maka dari itu, untuk menyikapi fenomena ini, rumah sakit yang 

merupakan penyelenggara pelayanan kesehatan dituntut mampu menyediakan 

pelayanan yang dapat memenuhi kepuasan dan harapan dari masyarakat, yang 

meliputi bidang medis, non medis serta fasilitas-fasilitas lainnya yang terkait 

dengan kebutuhan dan kenyamanan pelanggan. 
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Tabel 1.1 Pemetaan Kritik Terhadap RSUD Bangka Selatan di Media Massa 

Tanggal Berita Kritik Sumber Berita 

16 Maret 2022 Pelayanan RSUD lamban dan 

ketidakhadiran tenaga kesehatan  

beritabangka.com 

3 Agustus 2022 Pasien dibiarkan lontang-lantung 

selama 5 hari dan ketidakhadiran 

dokter terkait. 

sekilasindonesia.id 

23 Agustus 

2022 

Keluhan terhadap RSUD terkait tidak 

optimalnya penyelenggaraan program 

pelayanan kesehatan yang 

diselenggarakan oleh pemerintah 

daerah. 

lintasbabel.id 

24 Agustus 

2022 

Kesalahan prosedur dalam pelayanan 

kesehatan dan ketidaktersedianya 

obat terhadap seorang pasien. 

babel.tribunnews.com 

9 September 

2022 

Kritik pasien atas pemasangan CCTV 

di ruang rawat inap. 

okeyboz.com 

(Sumber : diolah peneliti pada 7 November 2022) 

 Pada tabel 1.1 dapat diamati jika RSUD Bangka Selatan kerap menerima 

kritik dari masyarakat di media massa. Kritik tersebut memberikan pengaruh 

negatif bagi citra instansi tersebut di masyarakat. Permasalahan dalam operasional 

sebuah instansi merupakan hal yang sangat umum terjadi, maka dari itu setiap 

instansi memilki mekanisme penyelesaian masalahnya tersendiri yang sesuai 

dengan kondisi dan iklim yang ada pada instansi tersebut. Namun, penelitian 
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BAPPENAS pada tahun 2010 dalam buku " Manajemen Pengaduan Masyarakat 

Dalam Pelayanan Publik" yang mengatakan bahwasannya penyelenggara 

pelayanan publik di Indonesia memiliki sistem penanganan keluhan yang minim 

dan lemah. Penilaian ini didasarkan pada masih banyak instansi penyelenggara 

pelayanan publik yang belum memiliki SOP yang jelas untuk menyikapi keluhan 

yang datang dari masyarakat.  

 Manajemen penanganan keluhan (complaint handling management) 

merupakan bentuk komunikasi yang terjadi antara instansi atau organisasi dengan 

pelanggan yang isinya berupa masukan, kritik, saran dan keluhan yang dialami oleh 

pelanggan yang disampaikan kepada pihak instansi atau organisasi terkait. 

Manajemen penanganan keluhan merupakan perwujudan dari komunikasi dua arah, 

dimana interaksi terjadi berdasarkan keluhan pelanggan terhadap layanan produk 

atau jasa yang disediakan oleh sebuah instansi, kemudian instansi terkait 

memberikan tanggapan berupa respon yang mampu menjawab dan memberikan 

solusi atas keluhan yang diajukan.  

 Alur penyampaian keluhan atau keluhan kepada suatu instansi pada 

umumnya memiliki beberapa metode. Metode yang digunakan untuk 

menyampaikan keluhan atau keluhan tergantung dari bagaimana instansi terkait 

menyiapkan media penyampaian informasi yang diberikan kepada pelanggannya. 

Tiap instansi juga mempunyai SOP yang berbeda pula dalam menerapkan 

mekanisme manajemen penanganan keluhan (complaint handling management). 

 Manajemen penanganan keluhan merupakan sebuah fungsi yang 

melibatkan langsung pasien sebagai pelanggan dalam prosesnya. Dimana 

manajemen penanganan keluhan ini merupakan sebuah jembatan antara penyatuan 
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ketercapaian realitas dengan harapan pelanggan terhadap pelayanan yang 

disediakan oleh instansi terkait. Dalam manajemen penanganan keluhan terdapat 

kritik yang langsung disampaikan oleh pasien yang ditujukan kepada instansi 

terkait untuk diselesaikan dan diberikan solusi atas masalah tersebut.  

 Dalam rangka mencapai keberhasilan dari penerapan solusi yang diciptakan 

melalui proses manajemen penanganan keluhan, solusi tersebut perlu 

dikomunikasikan kepada pelanggan yang mengajukan keluhan serta kepada 

masyarakat dengan efektif. Proses komunikasi yang dilakukan oleh instansi terkait 

membutuhkan peran public relation atau humas di dalamnya. Salah satu fungsi 

utama dari humas  dalam instansi ini, ialah menjalankan kegiatan yang berkaitan 

dengan customer relation. Manajemen penanganan keluhan merupakan upaya dari 

instansi terkait untuk menerapkan customer relation, dimana melalui penerapan 

customer relations ini dapat menyelamatkan citra instansi dari kerusakan serta 

dapat menjadi batu loncatan bagi instansi untuk meningkatkan citranya di 

masyarakat. Maka dari itu, usaha untuk menciptakan customer relationship sangat 

penting di dalam sebuah instansi 

Tabel 1.2 Daftar Kunjungan Poli RSUD Bulan September 
Jenis Poli Jumlah Hari Kerja Jumlah Kunjungan 

Penyakit Dalam  4 hari 320 pasien 

Anak 6 hari 360 pasien  

Kebidanan 6 hari 360 pasien 

Bedah  6 hari 120 pasien 

Umum 6 hari 48 pasien 

TOTAL KUNJUNGAN 1.208 pasien 

(Sumber : RSUD Bangka Selatan, 2022) 
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 RSUD Bangka Selatan adalah salah satu penyelenggara layanan kesehatan 

yang memainkan fungsi penting dalam penyediaan fasilitas kesehatan tingkat 

rujukan. Berdasarkan tabel 1.2 RSUD Bangka Selatan yang merupakan rumah sakit 

tipe C mendapatkan kunjungan poli ribuan pasien setiap bulannya. Diantara ribuan 

pasien tersebut tentu memiliki kebutuhan yang berbeda serta tingkat harapan 

terhadap pelayanan yang berbeda pula. Hal tersebut menyebabkan penanganan 

yang diberikan berbeda. Untuk itu, RSUD Bangka Selatan sebagai penyelenggara 

pelayanan kesehatan harus mampu menyediakan hal-hal tersebut untuk 

memberikan penanganan yang tepat berdasarkan peraturan kesehatan dan 

keselamatan yang sudah ditentukan. Berpedoman pada undang-undang RI No. 44 

tahun 2009 yang mengatakan jika rumah sakit yang berperan sebagai instansi 

penyelenggara pelayanan kesehatan mempunyai wewenang untuk melakukan 

penyelenggaraan pelayanan perseorangan secara optimal melalui penyediaan rawat 

jalan, rawat inap serta unit gawat darurat (UGD). Untuk itu RSUD Bangka Selatan 

harus mampu memenuhi kebutuhan tersebut. Apabila terjadi ketidakpuasan akan 

layanan kesehatan akan berakibat pada keluhan atau keluhan terhadap instansi. 

 Keluhan yang dibuat oleh masyarakat merupakan bentuk dari kekecewaan 

dan ketidakpuasan masyarakat pada layanan kesehatan. Semua keluhan terhadap 

pelayanan RSUD Bangka Selatan diketahui atau didapatkan melalui tiga cara, 

pertama melalui kotak saran yang sudah telah disediakan oleh pihak Rumah Sakit 

Umum Bangka Selatan, kedua menyampaikan langsung keluhan kepada manajer 

keluhan, lalu yang terakhir mengangkat isu mengenai keluhan di media sosial dan 

media masa. Semua Keluhan yang masuk ini harus segera diselesaikan oleh RSUD 
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Bangka Selatan serta membuat rencana untuk mengantisipasi hal serupa di masa 

depan agar nama baik instansi tidak tercoreng. 

 Untuk mengatasi segala keluhan yang masuk, RSUD Bangka Selatan tim 

khusus yang bertugas sebagai tim yang menangani keluhan. Tim tersebut 

dinamankan dengan tim manajemen keluhan (handling complaint). Melalui tim ini 

akan menampung segala keluhan yang masuk baik melalui kotak saran, 

penyampaian keluhan secara langsung ataupun keluhan yang didapatkan di media 

sosial dan media massa. Setelah menampung keluhan dari berbagai sumber, 

nantinya keluhan tersebut akan disampaikan pada saat rapat manajemen di RSUD 

Bangka Selatan. Tim Penanganan Keluhan ini merupakan tim yang dibentuk pada 

bulan Januari tahun 2021. Secara garis besar tugas dari komite PMKP adalah 

melakukan penyusunan program, monitoring, memandu, melakukan koordinasi, 

mengkomunikasi, mensosialisasikan segala hal yang berkaitan dengan program, 

regulasai dan tindak lanjut atas segala keluhan atau keluhan yang ditujukan kepada 

RSUD Bangka Selatan yang dimaksudkan untuk membangun peningkatan mutu 

dan keselamatan pasien. 

 Pembentukan tim penanganan keluhan ini merupakan suatu upaya dari 

RSUD Bangka Selatan dalam mewujudkan alur atau SOP dalam manajemen 

keluhan (complaint handling) yang jelas untuk mewujudkan sistem "one step 

quality service" atau pelayanan satu pintu yang memudahkan mekanisme dari 

manajemen penanganan keluhan. Melalui pembentukan komite ini RSUD Bangka 

Selatan berharap mampu untuk memberikan solusi atas keluhan pasien dengan 

lebih tepat sasaran sehingga dapat meningkatkan layanan. Manajemen penanganan 

keluhan (complaint handling management) merupakan hal yang sangat harus 
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dimaksimalkan oleh penyelenggara layanan kesehatan seperti rumah sakit untuk 

mewujudkan pelayanan kesehatan yang optimal. 

Gambar 1.1 Laporan Keluhan yang Diterima RSUD Bangka Selatan dalam 6 

Bulan Terakhir 

 

(Sumber: RSUD Bangka Selatan, 2022) 

 Pada data yang disajikan di gambar 1.3 dapat diamati, RSUD Bangka 

Selatan yang berhubungan langsung dengan masyarakat kerap berhadapan dengan 

keluhan dari pasien, baik keluhan ringan hingga berat yang berpotensi merusak 

nama baik instansi. Keluhan yang masuk tersebut umumnya memiliki konteks 

masalah seperti yang terdapat dalam gambar 1.3 terkait laporan keluhan yang 

diterima oleh RSUD Bangka Selatan seperti, waktu tunggu pasien yang lama 

sehingga mengakibatkan kondisi pasien drop; ketidakhadiran dokter yang bertugas 
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sesuai jadwal; ketidaksiapan obat-obatan untuk pasien; alur atau sistem asuransi 

kesehatan BPJS yang dipersulit oleh pihak rumah sakit sehingga pihak keluarga 

pasien mengalami kendala pada administrasi; ketidaksiapan unit mobil ambulance 

di rumah sakit dalam situasi darurat; petugas dan staf di rumah sakit tidak ramah 

serta fasilitas kesehatan dan penunjang yang mana hal tersebut tidak sejalan pada 

fungsi utama rumah sakit sebagai badan yang memberikan pelayanan kepada 

masyarakat. Keluhan tersebut akan menjadi masalah yang serius bagi instansi 

terkait, jika permasalahan tersebut telah sampai ke media massa. Keluhan atau 

keluhan yang masuk ini harus diatasi dengan baik oleh pihak rumah sakit dengan 

menggunakan SOP yang jelas dan transparan, karena jika keluhan ini hanyak 

dibiarkan saja makan akreditasi RSUD Bangka Selatan akan dipertanyakan oleh 

masyarakat dengan risiko terburuknya akan terjadi penurunan akreditasi. 

 Dalam proses manajemen penanganan keluhan (complaint handling 

management) di RSUD Bangka Selatan ini bukanlah merupakan proses yang 

sederhana. Dalam proses penanganannya sendiri merupakan sebuah proses yang 

kompleks dan panjang karena harus melibatkan dan melakukan koordinasi dengan 

banyak pihak, selain itu dalam proses penanganan keluhan ini juga harus menyusun 

skema sebab akibat dan melakukan skema pembuatan solusi dengan melihat 

dampaknya.  

 RSUD Bangka Selatan yang merupakan penyelenggara pelayanan publik, 

tiap tahunnya terus melakukan progres dalam melakukan inovasi yang bertujuan 

untuk meningkatkan layanannya. Misalnya dengan melakukan peningkatan 

infrastruktur melalui pembuatan dan perbaikan fasilitas-fasilitas penunjang di 

rumah sakit seperti ruang tunggu dan kamar inap, penambahan alat-alat medis baru. 
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Selain melakukan peningkatan di infrastruktur, RSUD Bangka Selatan juga 

melakukan inovasi non-infrastruktur misalnya melalui pembentukan sistem baru. 

Pembentukan Tim Manajemen Keluhan merupakan salah satu upaya dari RSUD 

Bangka Selatan dalam melakukan peningkatan layanannya dalam bidang non-

infrastuktur. Dengan melakukan pembentukan tim penanganan keluhan ini, pihak 

RSUD Bangka Selatan mengharapkan proses manajemen penanganan keluhan 

(complaint handling management) yang terjadi di RSUD Bangka Selatan dapat 

lebih terarah dan tepat sasaran, sehingga mampu menjawab kritik dan keluhan dari 

pihak pasien. Jawaban atas kritik dan keluhan ini dapat menjadi sarana bagi pihak 

RSUD Bangka Selatan dalam mengoptimalkan layanannya. 

 Ketika melakukan wawancara awal dengan pihak RSUD Bangka Selatan, 

ditemukan fakta jika RSUD Bangka Selatan yang menjadi objek penelitian ini tidak 

memiliki staf ataupun bagian yang bertugas sebagai humas dalam instansi. 

Sebagaimana yang diketahui jika peran humas dalam sebuah instansi sangat 

penting. Customer relations adalah tugas penting yang harus dilakukan oleh humas 

dalam sebuah instansi. Seperti yang dijelaskan sebelumnya jika dalam proses 

manajemen penanganan keluhan dalam prosesnya melibatkan banyak pihak, salah 

satunya ialah dengan pihak pelanggan. Dalam hal inilah customer relation 

memainkan peran pentingnya.  

 Dilatarbelakangi dengan fenomena tersebut, peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian di RSUD Bangka Selatan ini. Alasan mengapa peneliti 

tertarik melakukan penelitian ini adalah karena peneliti melihat adanya dua 

permasalahan dalam fenomena ini. Pertama, terjadinya perubahan sistem dalam 

manajemen penanganan keluhan di RSUD Bangka Selatan dengan adanya 
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pembentukan tim Manajemen Keluhan. Kedua, belum adanya humas dalam 

instansi yang menjalankan fungsi customer relations dengan sistematis Melihat 

latar belakang yang sudah dijelaskan di atas, penulis tertarik untuk penulis, disaat 

instansi terkait sudah mulai berkembang dan mendapatkan sorotan dari media 

massa terkait dengan pelayanannya. Maka dari itu, peneliti tertarik untuk 

mengetahui bagaimana penerapan customer relations diterapyang dilakukan oleh 

RSUD Bangka Selatan dalam proses manajemen penanganan keluhan. Melalui 

penelitian ini, akan diketahui apasaja upaya RSUD Bangka Selatan dalam 

membangun customer relations dalam proses manajemen penanganan keluhan 

tanpa adanya humas dalam instansi serta menganalisis apakah upaya tersebut 

efektif dilaksanakan. Dengan penelitian ini, peneliti akan mencoba mengaitkan 

teori-teori komunikasi seperti customer relation dan komunikasi dua arah dengan 

manajemen penanganan keluhan. 

1.2 Rumusan Masalah  

 Bagaimana implementasi customer relations dalam proses manajemen 

penanganan keluhan (complaint handling management) pasien di RSUD Bangka 

Selatan? 

1.3 Tujuan Penelitian 

 Tujuan penelitian yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah untuk 

mengetahui secara mendalam bagaimana implementasi customer relations dalam 

proses manajemen penanganan keluhan (complaint handling management) pasien 

di RSUD Bangka Selatan? 
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1.4 Manfaat Penelitian  

1.4.1 Manfaat Teoritis  

 Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi landasan kajian ilmu 

komunikasi tentang bagaimana implementasi dan keterkaitan teori-teori ilmu 

komunikasi dalam manajemen penanganan keluhan (complaint handling 

management)  secara lebih lanjut. Selain itu dapat menjadi nilai tambah dalam 

pengetahuan ilmiah, khususnya mengenai penanganan keluhan.  

1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Bagi RSUD Bangka Selatan, hasil penelitian ini diharapkan dapat dimanfaatkan 

oleh RSUD Bangka Selatan dalam mengembangkan strategi manajemen 

penanganan keluhan (complaint handling managemet) serta meningkatkan 

pelayanan melalui perbaikan terhadap mekanisme manajemen penanganan 

keluhan (complaint handling managemet) berdasarkan hasil penemuan dalam 

penelitian. 

2. Bagi peneliti, dapat secara langsung mengetahui bagaimana penerapan teori-

teori dalam ilmu komunikasi dalam praktik langsung yang diterapkan dalam 

manajemen penanganan keluhan (complaint handling management) yang 

dilakukan oleh RSUD Bangka Selatan.
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