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ABSTRAK 

 

Heri Purnomo (12230038), Aplikasi Komplain Online Untuk Meningkatkan 
Kualitas Pelayanan Rumah Sakit Umum Daerah Tarakan Jakarta 
 
Pelayanan kesehatan yang berkualitas menjadi salah satu indikator penting dalam 
menilai kinerja Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Tarakan Jakarta. Saat ini, 
sistem pengelolaan keluhan masih dilakukan secara manual, yang menyebabkan 
keterlambatan dalam penanganan serta kurangnya transparansi dan akuntabilitas 
dalam penyelesaian keluhan. Penelitian ini bertujuan untuk merancang dan 
mengembangkan Aplikasi Komplain Online sebagai solusi digital yang 
memungkinkan pasien atau keluarga pasien melaporkan keluhan dengan lebih 
mudah dan cepat. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan prototyping, 
dengan tahapan analisis kebutuhan, desain, implementasi, dan evaluasi sistem. Pada 
pengujian performa dengan 5 pengguna yang terlibat waktu pengujian dilakukan 5 
menit, waktu respon dari menit awal hingga menit akhir pengujian mendapatkan 
rata-rata waktu 0,20 detik dan rata-rata waktu membaca file data PDF adalah 0,41 
detik sehingga penggunaan pada aplikasi bagi pengguna dapat mengefisiensi  waktu 
penanganan manajemen keluhan. Aplikasi ini dikembangkan berbasis web dan 
mencakup fitur pelaporan keluhan, pemantauan status keluhan secara real-time, serta 
eskalasi ke pihak terkait. Hasil pengujian menunjukkan bahwa sistem ini dapat 
meningkatkan efisiensi dalam menangani keluhan pasien, mempercepat waktu 
respon, dan meningkatkan kepuasan pasien terhadap layanan RSUD Tarakan 
Jakarta. 
 
Kata Kunci : Manajemen keluhan, sistem informasi, rumah sakit, aplikasi 
berbasis web 
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ABSTRACT 
 

Heri Purnomo (12230038), Online Complaint Application to Improve the Quality 
of Services at the Rumah Sakit Umum Daerah Tarakan Jakarta 
 
 
Quality health services are one of the important indicators in assessing the 
performance of the Regional General Hospital (RSUD) Tarakan Jakarta. Currently, 
the complaint management system is still done manually, which causes delays in 
handling and lack of transparency and accountability in resolving complaints. This 
research aims to design and develop an Online Complaint Application as a digital 
solution that allows patients or families of patients to report complaints more easily 
and quickly. The research method used is a prototyping approach, with stages of 
needs analysis, design, implementation, and system evaluation. In performance 
testing with 5 users involved, the testing time was carried out for 5 minutes, the 
response time from the first minute to the last minute of testing obtained an average 
time of 0.20 seconds and the average time to read PDF data files was 0.41 seconds 
so that the use of the application for users can streamline the handling time of 
complaint management. This application was developed web-based and includes 
features of complaint reporting, real-time monitoring of complaint status, and 
escalation to related parties. The test results show that this system can improve 
efficiency in handling patient complaints, speed up response time, and increase 
patient satisfaction with the services of RSUD Tarakan Jakarta. 
 
Keywords: Complaint management, information system, hospital, web-based 
application
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