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ABSTRAK

Penelitian ini berjudul "Implementasi Customer Relations Dalam Manajemen Penanganan
Keluhan (Complaint Handling Hmﬂ (Studi Kasus di Rumah Sakit Umum Daerah
Bangka Selatan)". Penclitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana implementasi
customer relations dalam proses manajemen penanganan keluhan di Rumah Sakit Umum
Dacrah Bangka Selatan. Teori yang digunakan dalam penelitian ini adalah tahapan public
relations menurut Cutlip, Center dan Broom yaitu definisi masalah, perencanaan dan program,
pengambilan tindakan dan komunikasi serta evaluasi. Metode yang digunakan dalam penclitian
ini adalah analisis wawancara, hasil observasi dan studi dokumentasi dengan menggunakan
pendekatan deskriptif. Hasil penclitian ini menunjukkan, dalam melakukan implementasi
customer relations dalam manajemen penanganan keluhan, RSUD Bangka Selatan melakukan
definisi masalah melalui pengumpulan data melalui laporan langsung, kotak saran dan sms.
Perencanaan dan program dibuat dengan mempertimbangkan dampak dan situasi yang terjadi,
sclanjutnya tindakan dan komunikasi dilakukan dengan pedoman komunikasi yang baik.
Evaluasi dilaksanakan dengan melakukan pemantauan di media massa dan komunikasi

langsung kepada pasien. _
Kata Kunci : RSUD, Keluhan, Customer, Public Relations, Manajemen.

hﬂhF 1 flll‘hhllh‘ 1

Dr. M. Husni Thamrin, M.Si M. Hidayatul Ilham, S.1p., M.L.LKom

NIP. 196406061992031001 NIP. 199410112022031009
Palembang, 20 Desember 2022

Ketua Jurusan Hmu Komunikasi
Fakultas llmu Sosial dan llmu Politik

X



ABSTRACT

This study entitled "Implementation of Customer Relations in Complaimt Handling
Management (Case Study at the Regional General Hospital of South Bangka)". This study
aims to find out how customer relations is implemented in the management process of handling
complaints at the South Bangka Regional General Hospital. The theory used in this study is
the stages of public relations according to Cutlip, Center and Broom, namely problem
definition, planning and programming, action taking and communication and evaluation. The
method used in this study is interview analysis, observation results and documentation studies
using a descriptive approach. The results of this study indicate that in implementing customer
relations in complaint handling management, the South Bangka Hospital defines the problem
through data collection through direct reports, suggestion boxes and SMS. Planning and
programs are made taking into account the impacts and situations that occur, then actions and
communications are carried out with good communication guidelines. Evaluation is carried
out by moniforing in the mass media and direct communication with patienis.

Keywords: Hospital, Complaints, Customer, Public Relations, Management.
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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.



Tabel 1.1 Pemetaan Kritik Terhadap RSUD Bangka Selatan di Media Massa

Tanggal Berita Kritik Sumber Berita

16 Maret 2022 | Pelayanan RSUD lamban dan | beritabangka.com

ketidakhadiran tenaga kesehatan

3 Agustus 2022 | Pasien dibiarkan lontang-lantung | sekilasindonesia.id

selama 5 hari dan ketidakhadiran

dokter terkait.
23 Agustus Keluhan terhadap RSUD terkait tidak | lintasbabel.id
2022 optimalnya penyelenggaraan program

pelayanan kesehatan yang

diselenggarakan oleh pemerintah

daerah.
24 Agustus Kesalahan prosedur dalam pelayanan | babel.tribunnews.com
2022 kesehatan dan ketidaktersedianya

obat terhadap seorang pasien.

9 September Kritik pasien atas pemasangan CCTV | okeyboz.com

2022 di ruang rawat inap.

(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



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



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)



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



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



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
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(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



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.



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?



11

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.



110

DAFTAR PUSTAKA

Buku :

Ardianto, E. (2016). Handbook of Public Relations: Pengantar Komprehensif.
Bandung: Simbiosa Rekatama.

Badrudin. (2010). Dasar-Dasar Manajemen. Bandung: Alfabeta.

BAPPENAS. (2010). Manajemen Pengaduan Masyarakat Dalam Pelayanan
Publik. Kementerian Perencanaan Pembangunan Nasional.

Cutlip, S. M., Center, A. H., & Broom, G. M. (2013). Effective Public Relations.
Jakarta: Kencana.

Creswell, J. W. (2016). Research Design : Pedekatan Metode Kualitatif, Kauntitatif
dan Campuran. Edisi Keempat. Yogyakarta: Pustaka Pelajar.

Irawan, H. (2002). 10 Prinsip Kepuasan Pelanggan. Jakarta: Elex Media
Komputindo.

Knights, K. (2010). Strategic Planning in Public Relations. London: Thorogood.

Kotler, P., & Armstrong, G. (2011). Principles of Marketing. 14th Edition. New
Jersey: Pearson.

Kotler, P., & Keller, K. L. (2012). Marketing Management. 14th Edition. New
Jersey: Prenctice Hall.

Kriyantono, R. (2012). Teknis Praktis Riset Komunikasi. Jakarta: Kencana .

Lattimore, D., T, O. B., Heiman, & Toth, E. L. (2010). Public Relations: Profesi
dan Praktik. Jakarta: Salemba Humanika.

Miles, M. B., Huberman, A. M., & Saldana, J. (2014). Qualitative Data Analysis,
A Methods Sourcebook. Los Angeles: Sage Publications.

Priyono, P. E. (2022). Komunikasi dan Komunikasi Digital. Bogor: Guepedia.



111

Sugiyono. (2022). Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D. Jakarta:
Alfabeta.

Rangkuti, F. (2003 ). Business Plan : Teknik Membuat Perencanaan Bisnis dan
Analisis Kasus. Jakarta: PT Gramedia Pustaka Utama.

Rosady, R. (2013). Metode Penelitian Public Relations dan Komunikasi. Jakarta:
Raja Grafindo Persada.

Terry, G. R. (2013). Prinsip-Prinsip Manajemen. Jakarta: Bumi Aksara.

Tjiptono, F. (2007). Strategi Pemasaran. Yogyakarta: Penerbit Andi.

Trisliatanto, D. A. (2020). Metodologi Penelitian. Y ogyakarta: Penerbit Andi.

Wijaya, C., & Rifai, M. (2016). Dasar Dasar Manajemen. Medan: Perdana
Publishing.

Jurnal :

Bisri, D. N., & Warsono, H. (2017). Analisis Sistem Pananganan Pengaduan Pada
Pelayanan Perijinan di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu
Satu Pintu (DPMPTSP) Kota Semarang. Journal Of Publik Policy and
Management Review, Vol 6. No 4.
https://doi.org/10.14710/jppmr.v6i4.17548

Goldsmith, R. E. (2010). The goals of customer relationship management.
International Journal of Customer Relationship Marketing and
Management, Vol.1, No.I. https://doi.org/10.4018/jcrmm.2010090402

Ham, M., & Hatane, S. (2016). Pengaruh Customer Relationship Management
(CRM) Terhadap Customer Satisfaction dan Customer Loyalty Pada
Pelanggan Matahari Departement Store. Jurnal Manajemen Pemasaran,

Vol.3 No.2. https://doi.org/10.1002/hec.898



112

Hanson, K., Winnie C. Y.,& William Hsio. (2004). The Impact of Quality On The
Demand For Outpatient Service In Cyprus. Health Economis Journal, Vol.

13, No.12. https://doi.org/10.1002/hec.898

Juwita, G. S., Marlinae, L., & Rahman, F. (2017). Hubungan mutu pelayanan
dengan kepuasan pasien rawat inap di rumah sakit umum daerah tamiang

layang. Jurnal Publikasi Kesehatan Masyarakat Indonesia, Vol. 4, No.2.

http://dx.doi.org/10.20527/jpkmi.v4i2.3841

Mariyati, T. (2013). Strategi Implementasi Kebijakan Publik dalam Mendorong
Percepatan Pengembangan Pengguna Internet. BuletinPos dan
Telekomunikasi, Vol.11 No.2 https://doi.org/10.17933/bpostel.2013.110205

Mekarisce, A. A. (2020). Teknik pemeriksaan keabsahan data pada penelitian
kualitatif di bidang kesehatan masyarakat. Jurnal Ilmiah Kesehatan
Masyarakat: Media Komunikasi Komunitas Kesehatan Masyarakat, Vol.
12, No. 3. https://doi.org/10.52022/jikm.v12i3.102

Murnawan, H. (2014). Perencanaan Produktivitas Kerja Dari Hasil Evaluasi
Produktivitas Dengan Metode Fishbone Di Perusahaan Percetakan
Kemasan Pt. X. Jurnal Teknik Industri HEURISTIC., Vol 11, No, 1
https://doi.org/10.30996/he.v11i01.611

Tumuber, V., Rompas, W., & Pombegi, J. (2018). (2018). Penanganan Keluhan
Masyarakat Pada Pelayanan Kesehatan Di Puskesmas Kecamatan Pasan
Kabupaten Minahasa Tenggara. Jurnal Administrasi Publik, Vol.4, No.58

Wiyanto. (2017). Pengelolaan Keluhan (Keluhan) Mayarakat Dalam Mewujudkan
Pemerintahan Yang Baik Di Kota Semarang. Jurnal Pendidikan , Vol 4.

No. 2. http://dx.doi.org/10.32493/jpkn.v4i2.y2017.p101-120



113

Internet :

https://perpus.menpan.go.id

https://rsud.bangkaselatankab.go.ig

Kernaghan. (2011). Consumer Complaints Management (a Guide for Canadian
Business). Canada: Office of Consumer Affair.
https://publications.gc.ca/site/eng/333947/publication.html?wbdisable=tru

€



