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ABSTRAK

Nama : Rizti Guta Medatama

NPM : 0906617315

Program Studi - IImu Kesehatan Masyarakat

Judul : Analisis Pelaksanaan Penanganan Keluhan Pada Unit
Pemasaran Bagian Customer Service Rumah Sakit Umum
Daerah Pasar Rebo Tahun 2011

Tujuan dari Pendlitian ini adalah diketahuinya gambaran mengenai
kegiatan Penanganan Keluhan Pasien pada unit customer service Rumah Sakit
Umum Daerah Pasar Rebo. Adapun metode yang digunakan dalam penelitian ini
adalah metode kualitatif deskriptif dengan informan sebanyak tiga orang yang
digali informasinya dengan metode pengumpulan data sekunder dan wawancara
mendalam. Berdasarkan penelitian ditemukan pendokumentasian yang belum
dilakukan dan evaluas yang tidak dilakukan sehingga belum menghasilkan
pelayanan penanganan keluhan yang prima. Oleh sebab itu penulis menyarankan
perlu dilakukan beberapa alternatif saran seperti menyusun program kerja dan
mel aksanakan evaluasi secararutin dan berkala

KataKunci:

Penanganan Keluhan, Citra
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ABSTRACT

Name : Rizti Guta Medatama

NPM : 0906617315

Study Program : Bachelor of Public Health

Tittle : Analysis of Implementation of Complaints

Handling In The Marketing Unit Customer Service
Rumah Sakit Umum Pasar Rebo in 2011

The purpose of this study is to know an overview of activities of Patient
Complaints Handling on the unit marketing division of customer service Rumah
Sakit Umum Daerah Pasar Rebo. The method that usedin this study isa
qualitative descriptive method by informants as many as three men who dug up the
information with secondary data collection methods and in-depth interviews.
Based on the research found that documentation has not been conducted and
evaluationwas not  done so yet generate a prime complaint handling service.
Therefore the authors suggest to do some alternative suggestions as
to develop work programs and implement routine and periodic evaluations.

Key Words:

Complaint Handling, image
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11.

BAB |

PENDAHULUAN

L atar Belakang

Rumah Sakit merupakan sarana yang berfungsi untuk melakukan suatu
upaya, baik kesehatan dasar, kesehatan penunjang maupun kesehatan rujukan.
Sejalan dengan meningkatnya pendidikan, perubahan sosial budaya
masyarakat dan perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi dibidang
kesehatan, masyarakat menuntut pelayanan yang lebih baik dan canggih.

Sesuai dengan UU tentang Kesehatan No. 36/2009, Pasal 2 Pembangunan
kesehatan  diselenggarakan  dengan  berasaskan  perikemanusiaan,
keseimbangan, manfaat perlindungan, penghormatan terhadap hak dan
kewajiban, keadilan, gender, dan nondiskriminatif dan norma— norma agama.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa setiap orang berhak untuk mendapatkan
pelayanan kesehatan sesuai dengan hak dan kewagjibannya. Dunia
perumahsakitan di Indonesia kini mengalami pertumbuhan yang sangat cepat
sehingga menyebabkan timbulnya persaingan antar rumah sakit untuk merebut
pangsa pasar. Dimana dalam memberikan pelayanan, tidak hanya
memperhatikan sisi social oriented tapi juga sisi profit oriented karena tujuan
rumah sakit secara garis besar adalah untuk meningkatkan dergjat kesehatan

yang tinggi bagi seluruh masyarakat.
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Oleh karena itu untuk mendukung terciptanya lingkungan sehat di
kalangan masyarakat rumah sakit harus dapat memberikan pelayanan yang
terbaik dan memuaskan bagi pelanggannya, tidak hanya dibidang medis sgja
tetapi juga dibidang non medis. Situasi inilah yang menyebabkan persaingan
yang ketat antar rumah sakit untuk memberikan pelayanan kesehatan yang
profesional dan bermutu. Saat ini masyarakat sudah menyadari bahwa
kebutuhan mereka di rumah sakit bukan hanya dari segi pengobatan yang
diberikan oleh dokter tetapi juga pelayanan serta sarana dan prasarana yang
tersedia di dalam lingkungan rumah sakit. Untuk itu rumah sakit sebagai
pemberi pelayanan kesehatan harus senantiasa dan terus menerus berusaha
untuk selalu dapat mengembangkan dan meningkatkan mutu pelayanan yang
berdasarkan pada kepuasan pasien atau pengunjung rumah sakit, yang disebut

pelanggan.

Keinginan masyarakat semakin hari semakin berkembang dimana
masyarakat kini cenderung menuntut rumah sakit agar dapat memberikan
pelayanan kesehatan dengan prinsip “One Step Quality Services’ yang artinya
seluruh kebutuhan pelayanan kesehatan dan pelayanan yang terkait dengan
kebutuhan pasien harus dapat dilayani oleh rumah sakit secara mudah, cepat,

akurat, bermutu dengan biaya terjangkau. (Ilyas, 2000).

Rumah sakit merupakan salah satu bentuk penyedia pelayanan dimana
produk yang ditawarkan adalah jasa kesehatan, dengan begitu pelayanan yang
kita peroleh dapat langsung dirasakan oleh konsumen, sehingga konsumen

dapat bereaksi dengan segeraterhadap pelayanan yang diberikan.
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Rumah sakit sebagai pihak yang memberikan pelayanan tidak akan
mengetahui apakah pelanggan yang kita layani puas atau tidak, karena yang
dapat merasakan kepuasan dari suatu pelayanan hanyalah pelanggan yang
bersangkutan, ukuran standar kualitas yang ditentukan oleh rumah sakit belum
tentu sama dengan ukuran standar kualitas yang ditentukan oleh pelanggan,
pada hakekatnya kita hanya akan tahu tingkat kepuasan pelanggan dari
pernyataan pelanggan yang bersangkutan, dalam hal ini tentunya sifatnya
subjektif dan kita tidak akan tahu secara pasti apakah pernyataan dari

pelanggan itu benar tulus atau hanya sekedar basa— basi (Barata, 2003).

Pada hal ini kepuasan pasien merupakan tolok ukur dalam persaingan
bisnis rumah sakit. Oleh karena itu kebutuhan dalam memberikan pelayanan
kesehatan yang terbaik, merupakan sebuah tantangan didalam bisnis rumah
sakit. Kepuasan tersebut bukan hanya berasal dari lingkungan internal (
pekerja ), tetapi juga berasal dari lingkungan eksterna ( pelanggan atau

customer ).

Menurut Gerson (2002) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan adalah
persepsi pelanggan bahwa harapannya telah terpenuhi atau terlampaui. Jika
pelanggan tidak puas, pelanggan akan menghentikan bisnisnya dengan kita
dalam hal ini yaitu berhenti menggunakan pelayanan kesehatan yang diberikan
oleh suatu rumah sakit. Tetapi rumah sakit sering lupa bahwa pasien adalah
orang yang paling penting dalam kehidupan rumah sakit. Karena ha

tersebutlah pasien sering merasa tidak puas akan pelayanan kesehatan yang
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diberikan oleh rumah sakit sehingga menyebabkan pasien melontarkan

keluhan — keluhan kepada rumah sakit.

Biasanya para pasien akan menyampaikan keluhan — keluhan atau rasa
tidak puas mereka akan pelayanan kesehatan tersebut dua kali lebih banyak
kepada orang lain daripada menyampaikan rasa puas mereka terhadap

pelayanan kesehatan yang diberikan oleh rumah sakit tersebut.

Kekecewaan pasien dapat berakibat buruk bagi pemasyarakatan sosia
rumah sakit. Cerita yang tidak simpatik oleh pasien yang kecewa adalah
berlawanan dengan tujuan — tujuan promos rumah sakit di masyarakat. Oleh
karena itu, keluhan pasien dapat dipandang sebagal kesatuan pemeliharaan
mutu rumah sakit. Keluhan pasien terhadap pihak rumah sakit merupakan
cerminan terhadap pemeliharaan mutu pelayanan yang tidak mengena bagi
pasien. Bak disebabkan oleh alasan standar mutu pelayanan yang dapat
berdampak pada hukum maupun atas dasar kepentingan keberlanjutan rumah
sakit, kekecewaan pasien harus diantisipasi dan dipecahkan secara bijaksana.
Keberhasilan dalam pengelolaan pasien kepuasan pasien akan menjadi salah
satu bagian dari promosi rumah sakit, oleh karena itu rumah sakit perlu
memiliki unit khusus untuk penanganan keluhan yang bertujuan untuk
menangani keluhan — keluhan pelanggan agar keluhan — keluhan tersebut
nantinya dapat berfungs sebagai masukan dalam meningkatkan mutu

pelayanan rumah sakit.
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Cara penanganan keluhan secara langsung atau tidak langsung dapat
mempengaruhi tingkat rasa kepuasan customer bahkan juga dapat berpengaruh
terhadap citra rumah sakit itu sendiri, jika ketidakpuasan pasien tersampaikan
melalui jalur hukum ataupun media lainnya dan hal tersebut dapat mendorong
masyarakat lain menganggap mutu pelayanan rumah sakit yang diberikan

tidak baik sehingga dapat menurunkan income rumah sakit itu sendiri.

Penulis ingin mengetahui bahkan melakukan penelitian tentang
Penanganan Keluhan di Rumah Sakit Umum Daerah Pasar Rebo mengingat
Rumah Sakit Pasar Rebo merupakan salah satu Rumah Sakit Umum Daerah
yang mempunyai grafik kunjungan yang tinggi dan cenderung semakin
meningkat setigp tahunnya. Mulal dari pasien umum sampa pada pasien
Khusus yang menggunakan prosedur SKTM/Gakin, Jamkesmas, Askes
maupun provider Asurans sSwasta dan pasien Jaminan Perusahaan yang
mempunyai perjanjian kerjasama dengan Rumah Sakit. Hal ini juga
sebelumnya pernah diteliti pada tahun 2006 ketika status Rumah Sakit Umum
Daerah Pasar Rebo masih berstatus PT, dan dengan perkembangan organisasi
dan peraturan yang ada kini Rumah Sakit Umum Daerah Pasar Rebo
mengalami perubahan status lagi menjadi PPKBLUD dengan peraturan yang

berbeda dan perkembangan pengetahuan dan SDM yang ada.

Pada Rumah Sakit Umum Daerah Pasar Rebo, Penanganan Keluhan
dilakukan oleh unit Marketing bagian customer service, namun dalam
pel aksanaannya penanganan Keluhan yang dilakukan pada customer service

belum dapat dilakukan secara maksimal, dapat dilihat dari rekapitulasi pasien
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komplain dari unit Humas Rumah Sakit Umum Daerah Pasar Rebo yang
analisisnya belum lengkap dan tidak terdapatnya dokumentasi keluhan pasien
pada unit customer service. Penanganan keluhan tersebut belum maksimal
karena belum adanya ruangan khusus dan sdm yang terbatas untuk melakukan

perekapan dan pendokumentasian kel uhan yang pernah terjadi.

Tabel 1.1
Keluhan yang diterima oleh Unit Customer Service

Rumah Sakit Umum Daerah Pasar Rebo Tahun 2010

Bulan Ja| Fe | Ma | Ap| Ma | Ju | Ju| Agus | Sep | Ok | No
n| b r r y n | | t t t %

Keluhan

pada. unit 4 | 6 1 [l 4 0|0 0 0 0 0

Custome

I service

Sumber: Unit Mutu RSUD Pasar Rebo tahun 2010

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa keluhan yang masuk kepada unit
customer service grafiknya cenderung naik turun, dan pada bulan Juni hingga
bulan November keluhan yang datang tidak ada. Berdasarkan observasi
ditemukan adanya pasien yang tidak dapat menyalurkan keluhannya
dikarenakan tidak ada petugas jaga pada meja front office dan tidak dapat
disalurkan dikarenakan alat pendukung pada pelaksanaan penanganan keluhan
seperti kotak saran yang tidak didayagunakan semaksima mungkin, hal ini
tentu sgja menghilangkan kesempatan bagi unit customer service khususnya

rumah sakit untuk mendapatkan keluhan dari para pasien sebaga pelanggan
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agar dapat menjadi bahan evaluasi kinerja mutu dari pelayanan yang diberikan
oleh rumah sakit. Dari hal — hal tersebut yang menyebabkan penulis tertarik
melakukan penelitian pelaksanaan Penanganan Keluhan pada unit customer
service Rumah Sakit Umum Daerah Pasar Rebo dengan mengangkat topik
“Anadisis Pelaksanaan Penanganan Keluhan Pasien pada unit Marketing
bagian Customer service Rumah Sakit Umum Daerah Pasar Rebo tahun

2011”.

1.2. Rumusan Masalah

Rumah sakit merupakan salah satu bentuk penyedia pelayanan dimana
produk yang ditawarkan adalah jasa kesehatan, dengan begitu pelayanan yang
diperoleh dapat langsung dirasakan (intangible). Kepuasan pasien merupakan
salah satu bentuk penilaian mutu pelayanan kesehatan dirumah sakit, nilai dari
kepuasan individu tersebut tidek dapat diukur melalui standar baku. Agar
mutu yang diinginkan dapat tercapai perlu disediakan berbagai macam faktor
yang dapat menunjang timbulnya kepuasan pasien sehingga jika tidak timbul
ketidakpuasan pasien dalam bentuk keluhan dapat segera ditangani.

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan diatas diketahui
bahwa proses penanganan keluhan yang dilakukan di unit customer service
belum ditangkap secara maksimal, hal ini perlu diperhatikan karena akan
berdampak terhadap mutu pelayanan dan citra Rumah Sakit Umum Daerah
Pasar Rebo. Melihat masalah tersebut, penulis tertarik untuk menganalisis
pel aksanaan penanganan keluhan pasien pada unit marketing bagian customer

SErvice.
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1.3. Pertanyaan Penelitian
1. Bagaimana faktor input dalam kegiatan Penanganan Keluhan Pasien
pada unit customer service Rumah Sakit Umum Daerah Pasar Rebo
tahun 20117
2. Bagaimana faktor proses dalam kegiatan Penanganan Keluhan Pasien
pada unit customer service Rumah Sakit Umum Daerah Pasar Rebo

tahun 20117

1.4.  Tujuan Penelitian
141 Tujuan Umum
Diketahuinya gambaran mengenai kegiatan Penanganan Keluhan
Pasien pada unit customer service Rumah Sakit Umum Daerah

Pasar Rebo tahun 2011

1.4.2 Tujuan Khusus
1. Diketahuinya faktor input dalam kegiatan Penanganan Keluhan
Pasien pada unit customer service Rumah Sakit Umum Dagerah
Pasar Rebo tahun 2011
2. Diketahuinya faktor proses dalam kegiatan Penanganan
Keluhan Pasien unit customer service Rumah Sakit Pasar Rebo

tahun 2011
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1.5.

1.6.

Manfaat Penelitian

1. Bagi penulis, diperolehnya pengetahuan dan pemahaman dalam
penanganan Keluhan Pasien di Rumah Sakit Umum Daerah Pasar Rebo

2. Bagi Rumah Sakit, diharapkan dapat digunakan sebagai masukan agar
dapat lebih meningkatkan pelayanan sehingga kualitas pelayanan yang
diberikan kepada pasien dapat tercapai sesuai dengan tujuan yang telah

ditetapkan

Ruang Lingkup Penelitian

Penulis melakukan penelitian ini  menggunakan metode penelitian
kualitatif dengan melakukan pengumpulan data primer dengan tekhnik
observasi dan wawancara mendalam serta melakukan pengumpulan data
sekunder dengan melakukan telaah dokumen — dokumen yang berhubungan
dengan kegiatan Penanganan Keluhan Pasien yang dilakukan. Hasil penelitian
ini dimaksudkan untuk mengetahui proses pelaksanaan Penanganan Keluhan
Pasien di unit Marketing bagian customer service Rumah Sakit Umum Daerah

Pasar Rebo pada bulan Februari — April tahun 2011
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2.1

BAB ||

TINJAUAN PUSTAKA

Pengertian Keluhan

Komplain atau keluhan berasal dari bahasa latin yaitu “Plangere” yang
artinya memukul, dan lebih ditujukan pada bagian dada seseorang. Hal ini
berarti penderitaan dari sebuah penyakit, sesuatu yang mengganggu atau
ketidaknyamanan. Dalam bahasa yang sederhana, keluhan berarti
pernyataan tentang pengharapan yang belum didapat, hal tersebut dapat
berupa ucapan atau ungkapan dari rasa sakit bahkan rasa tidak nyaman.

Dengan kata lain keluhan merupakan hal yang tidak diharapkan.

Keluhan pelanggan ditemukan sebagai masalah primer dalam
komunikas secara langsung dengan pelanggan. Ketidakpuasan pasien
tidak selalu berhubungan dengan mutu pelayanan yang buruk. Keluhan
dapat muncul karena standar mutu yang berbeda antara konsumen dengan

pemberi layanan.

Ketika pelanggan merasa tidak puas dengan produk dan pelayanan
mereka memiliki dua pilihan yaitu mereka dapat mengatakan sesuatu atau
pergi begitu sgja. Jika mereka pergi begitu saja, mereka tidak memberikan
kita kesempatan untuk memperbaiki ketidakpuasan mereka. Karena

dengan adanya keluhan pelanggan memberikan kita kesempatan untuk
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mencari apa masalah mereka sehingga kita bisa membantu mereka, dan
mereka akan datang lagi dan menggunakan pelayanan kita dan membeli

produk kita.

Jadi dibalik ketidaksukaan kita dalam menerima umpan balik yang

negatif, pelanggan yang mengeluh telah memberikan kita anugerah.

Manajemen sering berusaha menghindari keluhan yang dilakukan
pelanggan dan ketika keluhan itu disampaikan, biasanya diteruskan pada
tingkat manajemen segjauh mungkin ditangani oleh tingkat senior (Fisher,
2004) namun kini keluhan menjadi metode pelanggan untuk
memberitahukan kepada kita bagaimana menjalankan sebuah organisasi.
Penanganan keluhan yang efektif dan perbaikan pelayanan yang baik
untuk beberapa perusahaan, merupakan kesempatan terbaik untuk

menunjukkan apa yang dapat mereka lakukan untuk pelanggan mereka.

Ketika pelanggan merasa tidak puas dengan produk dan pelayanan
mereka memiliki dua pilihan yaitu mereka dapat mengatakan sesuatu atau
pergi begitu sgja. Jika mereka pergi begitu saja, mereka tidak memberikan
kita kesempatan untuk memperbaiki ketidakpuasan mereka. Karena
dengan adanya keluhan pelanggan memberikan kita kesempatan untuk
mencari apa masalah mereka sehingga kita bisa membantu mereka, dan
mereka akan datang lagi dan menggunakan pelayanan dan membeli
produk Kita. Jadi dibalik ketidak sukaan kita dalam menerima umpan balik

yang negatif, pelanggan yang mengel uh telah memberi kita anugerah.

Universitas Indonesia
Analisis Pelaksanaan..., Rizti Guta Medatama, FKM Ul, 2011



12

Y ang diinginkan oleh pelanggan yang mengel uh biasanya adalah :

e Pengakuan bahwa mereka mempunyai keluhan yang masuk akal/logis

e Sebuah penjelasan atas apa yang salah dan mengatakan penyebab hal

tersebut bisa terjadi

e Sebuah perminta-maafan dari perusahaan

e Adanya jaminan pelayanan yang diberikan akan lebih bailk dimasa

yang akan datang

Menurut Satar (2003) jika terlontar bentuk ketidakpuasan pelayanan
kesehatan dari pasien, biasanya pasien tersebut akan menyampaikan
keluhan — keluhan atau rasa tidak puas mereka kepada 8-10 orang lainnya
dan diketahui bahwa 7 dari 10 pelanggan yang merasa tidak puas akan
pelayanan yang mereka terima akan kembali bila ditangani dengan baik,
selain itu bila persoalan yang mereka hadapi dapat terselesaikan maka 95%
pelanggan tersebut akan kembali, oleh karena itu rumah sakit perlu
memiliki unit khusus untuk penanganan komplain yang bertujuan untuk
menangani keluhan — keluhan pelanggan agar keluhan — keluhan tersebut
nantinya dapat berfungsi sebagar masukan dalam meningkatkan mutu

pelayanan rumah sakit.
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2.2.

13

JenisKeluhan

Peneliti dari Case Western Reserve University membagi respon orang-
orang yang memiliki pengalaman buruk tentang keluhan menjadi tiga

kategori atau level — level reaksi, yaitu :

1. Pelanggan mengatakan dan memberitahukan penjual, penyewa atau
provider secara langsung tentang pengalaman mereka ( komplain

kepada perusahaan)

2. Pelanggan memberitahukan orang lain bahwa mereka lebih
mengetahui daripada perusahaan tentang pengalaman buruk mereka,
lebih jelasnya, mereka berhenti membeli dari perusahaan tersebut (

komplain kepada orang lain )

3. Pelanggan pergi ke pihak ketiga seperti pengacara untuk berurusan
dengan jalur hukum, atau surat kabar untuk menceritakan pengalaman
mereka dalam bentuk surat kepada editor, atau mereka mengeluarkan
complain resmi kepada badan seperti biro usaha (komplain kepada

pihak ketiga)

Pengertian yang bak dari kebutuhan pelanggan juga dapat
meningkatkan penjualan dan juga memberikan keuntungan yang besar.
Keluhan pelanggan secara langsung merupakan cara yang paling efisien
dan paling murah dalam mendapatkan informasi dan mengerti harapan

pelanggan tentang produk dan pelayanan.
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Faktor Penyebab Terjadinya Keluhan

Banyak ha yang dapat menyebabkan keluhan umumnya disebabkan
adanya perbedaan antara keinginan pelanggan dengan pelayanan yang
diberikan, menurut Kurnia (2002) penyebab keluhan biasanya berasal dari
berbagai sumber, namun secara garis besar dapat dikelompokkan ke dalam

beberapa kelompok antara lain:

1. Aspek lingkungan fasilitas fisik (physical environment), terciptanya

suasana dan kondisi fisik lingkungan yang tidak menunjang

2. Aspek fisik (physical good)

3. Aspek manusia dan pelayanan (service and personnel), Perilaku
persona yang kurang memuaskan sehingga layanan proses pelanggan

dalam menikmati jasatidak memuaskan

4. Aspek pengharapan (expectation), dimana timbul ketidaksesuaian

antara harapan yang diinginkan dengan kenyataan yang diperoleh.

Didalam memberikan pelayanan kitatidak hanya memenuhi kebutuhan
pelanggan tetapi selain memuaskan juga menyenangkan pelanggan. Bila
pelayanan tidak sama atau tidak sesuai dengan harapan (satisfaction)
pelanggan, maka pelayanan yang diberikan dianggap kurang baik. Berikut

dapat dirumuskan dalam bentuk persamaan:

Satisfaction = f (Performance — Expectation)
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Persamaan ini menghasilkan tiga kemungkinan

Pertama : Performance < Expectation

Bila hal ini terjadi, maka pelanggan mengatakan bahwa pelayanan yang
diberikan kurang baik, karena harapan pelanggan tidak terpenuhi sehingga

belum dapat memuaskan pelanggan.

Kedua : Performance = Expectation

Bila keadaan ini terjadi, maka bagi pelanggan tidak ada istimewanya,
pelayanan yang diberikan biass-biasa saa, karena belum memuaskan

pelanggan.

Ketiga : Performance > Expectation

Bila keadaan ini tercapai maka pelanggan mengatakan pelayanan yang

diberikan adalah baik dan menyenangkan.

Penilaian Keluhan

Ketika keluhan tidak pernah terjadi, maka harus diperhatikan dengan
lebih baik. Jka kita tidak menerima keluhan terjadi dua kemungkinan
yaitu apakah kita sudah memberikan pelayanan yang terbaik 100% atau
pelanggan kita yang tidak merasa nyaman untuk membagi masalah mereka

terhadap pelayanan yang kita berikan.
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Ada beberapa hal yang harus dilakukan yaitu:

. Periksa daftar pelanggan dan temukan siapa yang berhenti

menghubungi

Ada kemungkinan pelanggan memiliki pengalaman yang tidak
menyenangkan dengan pelayanan yang kita berikan, sehingga kita
harus dapat bergerak cepat sebelum mereka menyatakan hal yang tidak

baik terhadap pelayanan yang kita berikan.

. Temukan keluhan sebagai bentuk kesempatan

Dengan keluhan, pelanggan memberikan kita kesempatan untuk
memperbaiki masalah yang ditimbulkan, secara tidak langsung mereka
menyatakan kepada kita bahwa mereka perduli dengan pelayanan kita
dan memberikan kita kesempatan untuk memperbaiki masalah yang

terjadi dan tetap mempertahankan mereka sebaga pelanggan kita.

. Perbaiki masalah yang terjadi

Banyak perusahaan yang menangkap keluhan secara persona dan
bersikap bertahan. Berhentilah untuk memutuskan siapa yang bersalah

segeraambil inisiatif untuk memperbaiki masalah yang ada.

. Pecahkan masalah dengan cepat

Ketika masalah menyita perhatian kita, masalah tersebut harus

segera ditangani. Hal itu akan lebih baik untuk pelanggan dan untuk
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bisnis yang kita jalankan, dengan melakukan tindakan yang segera kita

dapat menghindari kehilangan pelanggan bahkan pendapatan kita.

. Perbaiki hubungan anda dengan pelanggan

Ketika berhubungan dengan keluhan, kita memiliki kesempatan
tidak hanya dalam menyelesaikan masalah, namun juga kesempatan
untuk memperbaiki hubungan dengan pelanggan. Keluhan merupakan
pintu bagi kita untuk belgjar lebih bak lagi tentang keinginan
pelanggan dan menambah pengetahuan ataupun kemampuan dalam

memecahkan suatu masal ah.

. Buat format untuk mengetahui informasi mengenai keluhan

Harus dilakukan pendokumentasian terhadap masalah yang ada
sehingga bisa dipecahkan dengan baik. Ketika masalah dikemukakan
dalam tulisan, hal tersebut memberikan kita banyak kesempatan untuk
menganalisis permasalahan yang terjadi, membagi masalah dengan
pegawai yang lain serta meyakinkan dibuat rencana kegiatan untuk
memperbaiki situasi yang terjadi. Ketika ditemukan lebih dari satu
dokumen dengan keluhan yang serupa hal tersebut dapat segera
dilakukan perbaikan dan dokumentasi itu nantinya akan berguna bagi

perkembangan pelayanan dimasa akan datang.
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Dampak dari Keluhan

Kesetiaan pelanggan merupakan bagian penting dalam bisnis
pelayanan baik pelayanan yang tangible (terlihat) maupun intangible
(tidak terlihat) antara lain seperti pelayanan jasa kesehatan. Pelayanan
terbaik akan menghasilkan pelanggan yang loya dan setia, jika kita dapat
memenuhi dan memuaskan kebutuhan mereka dengan baik dan optimal
maka akan banyak pelanggan yang mengingat pelayanan yang kita berikan
dengan balk. Memberikan pelayanan yang terbaik berarti membuat
pelanggan untuk tetap setia terhadap pelayanan yang kita berikan, oleh
karena itu diperlukan penanganan keluhan yang efektif dikarenakan
perubahan industri yang terus menerus dan permintaan pelanggan yang
terus berkembang sehingga kita harus dapat melakukan sesuatu untuk

meningkatkan sistem pelayanan kita.

Banyak hal yang dapat ditimbulkan ketika terjadi keluhan, saat
pelanggan merasa tidak puas dengan produk dan pelayanan yang

diberikan, mereka memiliki dua pilihan yaitu:

1. Mereka bisa mengatakan sesuatu, ketika mereka mengatakan sesuatu
mereka memberikan kesempatan kepada kita untuk mengembalikan
kepuasan mereka dan akan memungkinkan pelanggan kembali

membeli produk kita kembali.
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2. Mereka bisa pergi begitu sga, ketika mereka pergi begitu sgja mereka
tidak memberikan kesempatan organisasi memperbaiki ketidakpuasan

mereka.

Menurut JM Juran (Y oeti, 1999) bila pelanggan tidak puas terhadap
kualitas atau pelayanan yang diberikan, maka pelanggan dengan
inisiatifnya sendiri akan menceritakannya kepada orang lain sebagal

keluhan atas ketidakpuasannya.

Sebuah studi yang pernah dilakukan oleh Technical Assistance
Research Programmes untuk The White House Office of Consumer Affairs

di Amerika Serikat, memberikan hasil sebagai berikut:

1. 90% pelanggan yang tidak puas, tidak datang kembali ke toko penjual

untuk membeli barang kebutuhannya

2. Setigp orang yang tidak terpuaskan keinginannya, akan menceritakan

paling sedikit kepada 9 orang teman atau kerabatnya

3. 13% dari pelanggan yang kecewa akan menceritakan kejadian tersebut

kepada lebih dari 20 orang

4. Biaya untuk mencari pelanggan baru lima kali lipat, dibandingkan

kalau kita memelihara hubungan dengan pelanggan lama

5. Setiap pelanggan yang merasa puas terhadap produk dan pelayanan
yang diberikan suatu took, paling sedikit akan menceritakannya kepada

lima orang lain dan diantaranya langsung menjadi pelanggan
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6. Peluang yang terbaik untuk meningkatkan penjualan haruslah dengan

jalan membina hubungan baik dengan pelanggan

Konsekuens dari pelanggan yang tidak puas itu merupakan tantangan
yang sangat serius bagi suatu perusahaan, karena akan banyak memakan
biaya, waktu, energi untuk dapat membuat pelanggan bersedia datang

kembali.

2.6. Penanganan Keluhan

Penanganan keluhan yang efektif dan pelayanan yang baik bagi
beberapa perusahaan, adalah peluang yang sangat baik bagi beberapa
perusahaan, adalah peluang yang sangat baik untuk menunjukkan apa yang
benar-benar mereka lakukan bagi pelanggan. Dalam dunia industri
mengurangi untuk gangguan yang tidak terduga dan pada beberapa
perusahaan menawarkan pelayanan yang sSgenis, Situas yang
membutuhkan respons yang spontan dari pemberi pelayanan yang dapat
menunjukkan pada pelanggan bahwa kita benar-benar peduli dengan

masalah mereka.

Untuk itu perusahaan harus kreatif dan mendengarkan keluhan
pelanggannya. lklan dari mulut ke mulut dapat menguntungkan dan
merugikan sebuah bisnis atau produk, dan setiap pelanggan yang tidak

puas dapat memberikan perlakuan yang potensial pada marketplace.
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Keluhan bisa menguntungkan atau menghancurkan perusahaan dalam

beberapa cara sal ah satunya dengan ucapan/perkataan karena:

1. Orang lebih mempercayai rekomendasi teman daripada pernyataan

promosi pada sebuah iklan

2. Penanganan keluhan pelanggan yang efektif dapat menjadi sumber

yang bagus dari perkataan yang positif

3. Semakin banyak pelanggan yang tidak puas, semakin banyak pula
mereka menggunakan kata-kata untuk menunjukkan ketidakpuasan

mereka

Oleh karena itu perusahaan/penyedia jasa harus memikirkan strategi
penanganan keluhan (service recovery) sebagal alat strategis dan peluang
untuk mempelgjari sesuatu tentang produknya atau pelayanannya yang
belum diketahui, dan sebagai asset marketing. Service recovery yang tidak
efektif dan kebijakan keluhan yang tidak efektif dapat memulai chain
reaction yang negatif untuk kualitas pelayanan dan produk yang buruk,

seperti resiko yang semakin tinggi pada market place.

Service recovery secara umum dapat diwujudkan dengan tiga cara

pokok, yaitu:

1. Memperlakukan pelanggan yang tidak puas dengan sedemikian rupa

sehingga bisa mempertahankan kesetiaan mereka
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2. Penyedia jasa memberikan jaminan yang luas dan tidak terbatas pada

ganti rugi yang dijanjikan sgja

3. Penyedia jasa memenuhi atau melebihi harapan para pelanggan yang

mengeluh dengan cara menangani keluhan mereka

Hendaknya dalam menangani keluhan tersebut perusahaan / penyedia

jasajuga harus memperhatikan 4 (empat) apek penting, yaitu:

1. Kemudahan bagi pelanggan untuk menghubungi perusahaan

Ha ini sangat penting bagi pelanggan untuk menyampaikan
komentar, saran, kritik, pertanyaan dan keluhannya Pada aspek ini
diperlukan adanya prosedur yang murah dan relatif tidak mahal, bila
perlu dan memungkinkan, suatu perusahaan menyediakan jalur atau
saluran telepon khusus (hot-line service) atau memanfaatkan E-mail di
jaringan internet, serta menyediakan alamat pos bagi pelanggan yang

tidak bisa komplain secara langsung.

2. Kecepatan dalam penanganan keluhan

Kecepatan merupakan hal yang paling penting dalam penanganan
keluhan. Apabila keluhan tersebut tidak segera ditanggapi, maka rasa
ketidakpuasan pelanggan tersebut semakin bertambah terhadap
perusahaan. Sedangkan apabila keluhan ditangani dengan cepat, maka
pelanggan tersebut akan menjadi puas. Dan memungkinkan pelanggan

tersebut memiliki minat beli ulang terhadap pelayanan yang diberikan.
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3. Kewgjaran atau keadilan dalam memecahkan permasalahan atau

keluhan

Kewagjaran atau keadilan dalam memecahkan keluhan merupakan
masalah yang sulit. Setiap orang berfikir bahwa mereka adil dan
beranggapan bahwa perusahaan tidak bisa menangani keluhan dengan
baik adalah ha yang paling disangkal. Oleh karena itu perusahaan
harus memperhatikan aspek kewajaran dan keadilan dalam penanganan
keluhan, misanya dalam hal biaya/administras dan solus atas
keluhan-keluhan tersebut. Masing-masing pihak mengharapkan win-
win solution dimana pelanggan dan perusahaan sama-sama

diuntungkan.

4. Empati terhadap pelanggan yang marah

Dalam menghadapi pelanggan yang marah atau emos perusahaan
harus berkepala dingin dan bersikap empati. Perlu diluangkan waktu
untuk mendengarkan keluhan mereka dan berusaha memahami situasi
yang dirasakan oleh pelanggan. Dengan demikian permasalahan yang
dihadapi dapat menjadi jelas sehingga pemecahan yang optimal dapat

ditemukan.

Daam menangani keluhan sebelumnya kita harus mengambil manfaat
lebih lanjut terhadap keluhan yang digukan dengan cara mencari tahu
penyebab yang melandas agar dapat menjamin bahwa kejadian tersebut

tidak terulang kembali.
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Selain itu penanganan keluhan haruslah melalui suatu sistem. Sistem
ini dapat diwujudkan dalam suatu standar layanan penanganan

keluhan/komplain yang sudah disetujui oleh top manajemen.

Langkah — langkah dalam pembuatan sistem tersebut antaralain:

1. Mengelompokkan jenis problem yang dihadapi oleh pelanggan. Setiap

problem, haruslah jelas petunjuk penyelesaian keluhannya

2. Dalam standar layanan penanganan keluhan harusliah jelas apa yang
menjadi tanggung jawab front-line office, supervisor, managjer atau

bahkan top manajemen

3. Daam standar layanan ini juga harus jelas service blue printnya, atau
proses dalam menangani komplain, yang lebih penting lagi standar
layanan ini haruslah terus-menerus dikomunikasikan kepada setiap

karyawan.

Menurut Louis carbone dalam Nelson (2005) konsumen yang
menyampaikan keluhannya harus dipandang sebagal sebuah berkah yang
tidak kelihatan dan dalam penanganan komplain kita harus dapat

mengetahui tekhnik dalam menangani komplain.

Daam penanganan keluhan tidak semudah yang didengar, dalam
kenyataan diketahui bahwa sgumlah divisi yang berbeda dapat dilibatkan
dan prioritas - prioritas jangka pendek mereka mungkin berbeda dengan

orang — orang yang berusaha mengatasi keluhan tersebut. Dengan aasan
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tersebut maka manajemen perlu mengembangkan, mempublikasikan dan

menjalankan dengan sungguh — sungguh prosedur yang ada.

Pendekatan sering kali diambil didasarkan pada pendekatan tim. Wakil
— wakil dari berbaga divisi yang yang terlihat membentuk sebuah tim
untuk mempelgari penyebab utama masing — masing pengaduan dan
menerima solusi dan waktu penyelesaiannya. Ini telah mengarah kepada
perbaikan — perbaikan yang sangat mendasar dalam kegiatan perusahaan,
yang jauh lebih bak dibandingkan pengeluaran biaya — biaya yang
dilibatkan dalam penanganan dan pengurusan pengaduan. Hal ini juga
memiliki manfaat tambahan dan tanpa ukuran dalam meningkatkan
kepuasan konsumen yang nantinya akan membawa manfaat pemasaran

bagi perusahaan tersebut.

Perbaikan pelayanan yang kurang efektif atau penanganan keluhan
yang kurang maksimal akan dapat menimbulkan reaksi yang kurang baik
dari pelanggan, dimula dari bentuk ketidakpuasan pelanggan dan berakhir

dengan perilaku pelanggan yang negatif antaralain:

1. Pelanggan akan menimbulkan pelayanan yang kurang menyenangkan
dan mereka akan mulai menyatakan bentuk ketidakpuasannya kepada

orang yang mereka ketahuli

2. Masyarakat akan mulai untuk mengidentifikas bahwa tempat tersebut
merupakan tempat yang tidak baik untuk digjukan komplain karena

tidak akan terjadi tindakan apapun
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3. Pelanggan berhenti menggjukan keluhan dan perusahaan kehilangan
kesempatan untuk belgar apa yang dapat dikembangkan dari

pelayanan ataupun memenuhi kebutuhan pelanggan

4. Produk dan kualitas pelayanan yang tidak berkembang menyebabkan

banyak bentuk ketidakpuasan pelanggan

Menurut fisher (2004) ada pula tindakan langsung yang dibutuhkan
untuk memuaskan konsumen dan memecahkan atau paling tidak
meredakan keluhan yang dilontarkan. Para konsumen seringkali hampir
risau dengan bagaimana pengaduan mereka dihubungkan dengan hasil

akhir itu sendiri.

Terdapat enam ketentuan utama, antara lain:

1. Dengarkan

Pesan yang ingin disampaikan agar didengarkan, jangan diinterupsi, ambil
catatan yang perlu dan perlihatkan perhatian yang simpatik. Kita harus

tetap tenang dan ramah

2. Sdidiki

Mengajukan pertanyaan guna menghindari kesalahpahaman dan untuk
mendapatkan gambaran yang lengkap. Penyelidikan harus berlangsung

dengan cara yang sistematis guna memungkinkan langkah selanjutnya

Universitas Indonesia
Analisis Pelaksanaan..., Rizti Guta Medatama, FKM Ul, 2011



27

3. Pemecahan masalah yang bisa diterima

Kita mungkin sama sekali tidak mampu mengatas keluhan dilapangan
namun Kita mungkin bisa mendapatkan pemecahan sementara yang dapat
diterima konsumen hingga persoalan akhirnya dipecahkan. Pemecahan
yang dapat diterima ini harus bersifat spesifik dan tidak boleh

meninggal kan konsumen dalam keraguan

4. Patuh terhadap pemecahan yang disepakati

Sangat penting untuk menjamin bahwa setiap uraian pemecahan yang
diharapkan terpenuhi, tidak cukup baik hanya dengan meminta divisi lain
untuk melakukan beberapa tindakan yang telah kita terima tanggung jawab
atas nama perusahaan untuk mengambil tindakan — tindakan tertentu dan
kita harus menjamin bahwa tindakan itu memang terjadi. Kita harus
mendapatkan komitmen yang kuat dari orang lain atau divis lain yang
terlibat bahwa tindakan perbaikan akan diambil dan kita harus memeriksa
bahwa hal ini dilakukan sesual dengan standard evaluasi dan jadwal yang

telah disepakati

5. Tindak lanjut

Sekali kita telah menjamin bahwa pemecahan yang disepakati itu telah
dijalankan sepenuhnya, menghubungi lagi konsumen guna mendapatkan
kesepakatan yang positif dimana kini kita memiliki konsumen yang sudah

puas kembali. Prosedur yang jelas harus ditetapkan dalam perusahaan kita

Universitas Indonesia
Analisis Pelaksanaan..., Rizti Guta Medatama, FKM Ul, 2011



28

untuk meyakinkan bahwa langkah tambahan ini diambil untuk

memperlihatkan keterlibatan kita terhadap masalah konsumen.

Para konsumen yang telah memiliki pengaduan dan yang telah
diperlakukan dengan adil dan cepat akan menjadi konsumen yang setia di
waktu mendatang dan mereka dengan senang hati akan merekomendasikan

perusahaan kita pada konsumen potensial lainnya

6. Jalankan prosedur perluasan bila perlu

Kita harus membudayakan staf kita yang terkait langsung dengan
pengaduan, guna memungkinkan mereka sampai pada pemecahan yang
disepakati dengan para konsumen dilapangan. Dalam sebuah survey
ditemukan bahwa para pengaduan lebih menginginkan dipecahkan oleh
orang yang sedang mereka gjak bicara tanpa harus membawa persoalan

tersebut kepada pejabat tinggi.

Menurut Edvardsson dari Universitas Karlstadd, Swedia, cara

menangani keluhan dari pelanggan adalah sebagal berikut:

1. Jangan membuat bertambah rumit dengan segala macam formulir

2. Usahakan berhubungan langsung dengan pelanggan. Komunikasikan
segala sesuatunya dengan baik. Gunakan telepon sesering mungkin.
Jangan serta merta mengirim surat tanpa pernah berkomunikasi secara

verbal terlebih dahulu

3. Segeracari tahu apa yang diinginkan konsumen ketikaia mengeluh
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Untuk keluhan yang tidak terlalu serius, minta maaf saat itu juga jauh
lebih baik daripada mengirim berlembar-lembar surat permohonan

maaf

Berikan tanggapan pribadi dan spesifik. Tanggapan standar hanya akan

memperburuk keadaan

Ketika menghadapi pelanggan yang menyampaikan Kkritik, saran
ataupun keluhan, ikutilah prinsip empati, perlakukan orang

sebagaimana andaingin diperlakukan

Jangan saling lempar tangan. Jangan biarkan pelanggan merasa diping-
pong. Jika memang keluhan itu tidak tepat ditujukan kepada anda,
ketika akan membuat referensi kepada siapa pelanggan harus melapor,

jelaskan secararinci aasannya.

Perjelas alternative apa yang ada untuk menyelesaikan persoalan

pelanggan

Jangan lupa memberi pelanggan langkah perbaikan apa yang telah
dibuat sehubungan dengan penyampaian kritik, saran maupun

keluhannyaitu

Ingat, banyak keluhan menjadi kabar baik! Itu tandanya pelanggan
anda percaya perusahaan anda mau mendengarkan mereka dengan

serius
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Selain itu, untuk dapat mengatass keluhan hal — hal tersebut perlu

diperhatikan:

1. Doronglah staf inti depan (frontline) anda untuk bertanggungjawab

menerima keluhan pelanggan

2. Susunlah prosedur tertulis yang dapat menjelaskan tahapan

penanganan keluhan secara tepat

3. Libatkan pegawa dan juga pelanggan ketika menyusun maupun

memperbaiki prosedur penanganan keluhan

4. Pastikan prosedur yang diterapkan adil bagi semua pihak pegawai

maupun pelanggan dan beri jaminan kerahasiaan informasi

5. Ketika akan merekrut pegawai frontline, perhatikan benar sis

kepiawaiannya dalam berkomunikasi

6. Pastikan semua pegawai, terutama mereka yang berhubungan langsung
dengan pelanggan, paham tentang kebijaksanaan perusahaan serta

mendapat pelatihan yang memadai

7. Susunlah daftar yang berisikan berbaga alternative penyelesaian
masalah dan pastikan semua staf serta pelanggan mengerti pilihan yang

ada

8. Berilah dukungan kepada para staf, sertakan seorang manajer senior

untuk mengatasi masalah secara cepat.
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Kehilangan keper cayaan pelanggan akibat Keluhan

Menurut Joewono (2003, 117) ada sebuah riset yang menyatakan

tentang penyebab hilangnya konsumen memberikan hasil sebagai berikut:

1. Limapuluh lima persen disebabkan oleh sikap pelaksana service ketika

berinteraksi dengan konsumen

2. Dua puluh satu persen disebabkan oleh promosi pesaing

3. Limabelas persen disebabkan kualitas produk atau service

4. Limapersen dipengaruhi teman

5. Tigapersen pergi begitu sgja

6. Dan dua persentidak jelas alasannya

Menurut Barlow & Moller (1996) penanganan keluhan yang buruk
dimulai dengan ketidakpuasan pelanggan dan berakhir dengan tingkah

laku pelanggan yang negatif. Diantaranya adal ah:

1. Pelanggan meninggal kan pelayanan yang tidak memuaskan. Pelanggan
menjadi wakil dengan buruk, yang mengatakan ketidakpuasan mereka

kepada orang yang mereka kend

2. Masyarakat mulai untuk mengidentifikasi tempat tersebut sebagai

tempat dimana tidak ada yang dikeluhkan karena tidak akan terjadi

apapun
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3. Pelanggan berhenti mengeluh dan penyedia jasa menghilangkan
kesempatan untuk belgjar pelayanan apa yang bisa dikembangkan atau

memenuhi kebutuhan pelanggan

4. Kualitas produk dan pelayanan yang tidak berkembang menjadi

pemicu untuk ketidakpuasan

5. Pelanggan yang masih membutuhkan pelayanan ini akan datang
mendapatkan harga yang lebih murah. Pelanggan juga datang dengan

memikirkan produk dan kualitas pelayanan akan |ebih maksimal

Untuk itu banyak pelanggan yang hanya menginginkan apa yang
mereka butuhkan, dan termasuk perminta-maafan. Jadi jika perusahaan
memberikan mereka ganti rugi dengan apa yang mereka harapkan, mereka
akan meneruskan bisnis mereka dan mengatakan hal — ha yang positif
mengenai perusahaan tersebut. Pelanggan yang mengeluh dan telah
ditangani dengan baik dan efektif akan lebih setia daripada jika masalah

tersebut tidak pernah terjadi.

Menurut Bramson (2005) bahwa riset dalam pelayanan pelanggan
secara berulang — ulang menunjukkan bahwa 60 — 70% pelanggan yang

hilang dikarenakan masal ah kualitas atau harga produk yang diberikan.

Perusahaan yang tidak mendengarkan suara konsumen terutama
keluhan — keluhan pelanggan, berarti sedang mencari masal ah karena para
konsumen yang mengeluh dapat meneriakkan berbagai keluhan mereka,

bahkan mereka dapat membuat situs sendiri untuk menceritakan dan
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menjelekkan kekurangan perusahaan. Hal ini pernah dilakukan oleh
konsumen salah satu rumah sakit swasta di Jakarta, pasien yang marah
protes kemudian menceritakan kronologis kekecewaan yang didapatnya
pada sebuah situs blog pribadinya, sehingga menjadi sebuah pemberitaan

yang heboh dan berujung pada kasus hukum.

K etidakpuasan pelanggan timbul dari tiga kategori yaitu :

1. Nilai

Para pelanggan berpaling ketika mereka menerima nilai kurang
baik dari produk yang jelek atau pekerjaan yang buruk. Nilai didefinisikan

sebagal kualitas yang berhubungan dengan harga yang dibayarkan

2. Keberpalingan sistem

Sistem dapat digambarkan sebagai sebuah bentuk proses, prosedur
atau kebijaksanaan apapun yang digunakan untuk “mengantarkan” produk
atau jasa kepada pelanggan. Sistem merupakan cara kita memberikan nilai

kepada pelanggan. Sistem akan memasukkan hal — hal sebagal berikut :

a. Pelatihan dan pengadaan karyawan

b. Lokasi, susunan, fasilitas parker dan telepon perusahaan

c. Cara pencatatan ( sistem computer untuk menangani transaksi

pelanggan)

d. Kebijaksanaan — kebijaksanaan mengenai jaminan pengembalian
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e. Pelayanan pengantaran atau pelayanan pengembalian

f. Kebijaksanaan pemasaran dan kebijaksanaan penjualan

0. Prosedur — prosedur penindaklanjutan pelanggan dan lain — lain

Ketika sebuah perusahaan melakukan pekerjaan yang kurang baik
pada bidang manapun dari sistem ini maka perusahaan tersebut

menghasilkan para pelanggan yang tidak puas.

3. Orang

Ha ini dapat terjadi ketika para karyawan gaga untuk
berkomunikasi dengan baik, baik secara verbal (dengan kata — kata)
maupun secara non verbal (tanpa kata — kata) beberapa contoh

keberpalingan orang adalah:

a. Tidak mau menyalami atau tersenyum kepada pelanggan

b. Informasi yang diberikan kepada pelanggan tidak akurat atau

kurangnya pengetahuan yang disampaikan

c. Berbicara dengan karyawan lain atau menerima gangguan — gangguan

telgpon dengan mengabaikan pelanggan

d. Sikap kasar atau tidak memperhatikan

e. Taktik penjuaan bertekanan tinggi
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f. Penampilan kurang tepat, kotor, atau tidak rapi (dari karyawan atau

lokasi)

g. Komunikasi pesan yang menyebabkan pelanggan merasa tidak nyaman

2.8. Mendorong Konsumen Menyampaikan Keluhan

Beberapa perusahaan memerlukan biaya yang sangat besar dan cukup
berarti untuk member kemudahan akses bagi para konsumen untuk

mengadu atau menyampai kan pandangan mereka.

Mari kita uraikan hanya beberapa sgja berikut ini :

1. Kartu — kartu berprangko dan beralamat lengkap yang dilengkapi

dengan produk — produk atau yang mudah tersedia di outlet penjualan

2. Saluran telepon bantuan gratis yang disediakan sepanjang hari kerja

3. Counter layanan konsumen di outlet penjualan

4. Pendekatan purna jual oleh pemasok atau pabrik bagi konsumen untuk

menguji tingkat kepuasan konsumen

5. Menawarkan penggantian atau pengembalian uang jikatidak puas

Dengan telah melakukan tindakan — tindakan untuk mendorong para
konsumen menyampaikan pengaduan, kita harus memiliki prosedur tindak

lanjut yang cepat dan mudah dalam berhubungan dengan keluhan tersebut.
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Ada beberapa langkah yang dapat dilakukan dalam menangani

penanganan keluhan antaralain:

1. Training

Melaksanakan pelatihan khusus untuk menangani keluhan dengan

berbagai metode dan permasalahan

2. Complain and Suggestion System (Sistem Keluhan dan Saran)

Banyak perusahaan membuka kotak saran dan menerima keluhan

yang dialami oleh pelanggan

3. Hotliness

Memerlukan hotlines khusus jika pelanggan ingin menyampaikan

keluhan mereka, dan hal ini perlu tindakan lanjut yang cepat

4. Reward

Memberikan reward atau penghargaan kepada staff yang telah

melakukan Penanganan Keluhan dengan baik

5. Guest Relation Director/officer

Perlu adanya personal yang mempunya authority atau kebijakan

penuh dalam penanganan keluhan

Daam organisass yang berlangsung dengan bak, pengaduan

konsumen disikapi dengan sangat serius, dimana biasanya terdapat seorang
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eksekutif senior yang memikul tanggung jawab mengkoordinasi semua
kegiatan yang dilibatkan dalam penanganan dan pengurusan keluhan,
dengan hal tersebut maka diharapkan penanganan keluhan dapat berjalan

sesuai dengan prosedur yang telah ditentukan.

2.9. Kaitan Antara Keluhan dan Customer Service

Menurut Joewono (2003) ada kaitannya antara keluhan dengan customer

service yaitu:

1. Customer Service selalu berhubungan dengan sesuatu untuk memenuhi
kebutuhan konsumen. Keluhan umumnya timbul bila kebutuhan
konsumen tidak terpenuhi. Jadi keluhan mengindikasikan adanya
kesenjangan pada customer service, yang timbul karena adanya
perbedaan antara apa yang telah dijanjikan perusahaan dengan apa yang

diberikan oleh perusahaan.

2. Menangani keluhan merupakan bagian penting dalam strategi
mempertahankan konsumen. Dengan kata lain, konsumen yang loyal

dan usaha yang terus berjalan merupakan inti dari customer service.

3. Keluhan umumnya memberikan pesan dan tanda tertentu bagi bisnis
kita. Informasi dari keluhan yang masuk dapat membantu perusahaan

mengembangkan servis atau produknya. Customer service, layanan

Universitas Indonesia
Analisis Pelaksanaan..., Rizti Guta Medatama, FKM Ul, 2011



38

kepada pelanggan inti, harus juga menyesuaikan diri dengan perubahan

yang terus menerus terjadi.

. Customer service adalah segala kegiatan yang bertujuan membangun
dan mengelola hubungan yang baik dengan konsumen. Sedangkan
keluhan merupakan gjang uji coba untuk mengetahui sampai dimana

hubungan baik yang telah terbina antara konsumen dan perusahaan.

. Customer service berasal dari karyawan perusahaan. Oleh karena itu,
karyawan harus terlatih dapat menerima komentar negative atau keluhan

dengan hati lapang.
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GAMBARAN UMUM

RUMAH SAKIT UMUM DAERAH PASAR REBO

3.1. Gambaran Umum Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Pasar Rebo
3.1.1 Sgarah RSUD Pasar Rebo

RSUD Pasar Rebo adalah rumah sakit kelas B non pendidikan
yang berlokasi di jalan Letjen TB Simatupang No. 30, Condet, Pasar
Rebo, Jakarta Timur. Sebelum menjadi rumah sakit seperti sekarang
ini, RSUD Pasar Rebo Banyak mengalami perubahan. Pada awalnya
RSUD Pasar Rebo hanya sebuah tempat Penolongan Pertama Pada
Korban Kecelakaan (P3K) yang berlokas di di Bidara Cina,
Cawang, tempat P3K ini berfungsi untuk memberikan pertolongan
pertama.

RSUD Pasar Rebo mengalami perkembangan yang pesat dan
mengalami beberapa kali transformasi sebelum menjadi RSUD
seperti sekarang ini. Berikut ini adalah bentuk transformasi RSUD
Pasar Rebo dari tahun 1945 sampai dengan tahun 2008:

a Transformasi |

RSUD Pasar Rebo berawal dari sebuah bangunan Pos P3K yang

didirikan pada tahun 1945. Bangunan ini berlokasi di Bidara

Cina, Cawang, Jakarta Timur.
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b. Transformasi I
Pada tahun 1957 rumah sakit ini dipindahkan ke Jalan TB
Simatupang No.30 Jakarta Timur dan dialihfungsikan sebagai
Rumah Sakit Karantina.

c. Transformasi I11
Pada tahun 1964 RSUD Pasar Rebo mengalami transformasi
menjadi Rumah Sakit Tuberkulosa Paru. Perubahan ini terjadi
karena Rumah Sakit Umum Pemerintah (RSUP) Cipto
Mangunkusumo tidak lagi memberikan pelayanan perawatan
dan pengobatan pasien paru-paru. Sampa saat ini pun RSUD
Pasar Rebo masih dikenal sebagian masyarakat sebagai Rumah
Sakit Paru-paru.

d. Transformas 1V
Pada tahun 1987 RSUD Pasar Rebo mengalami transformasi
keempat menjadi Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Kelas C
berdasarkan SK MenKes N0.303/1987.

e. Transformas V
Pada tahun 1992-1995 RSUD Pasar Rebo mengalami masa uji
coba sebagai RSUD Unit Swadana DK Jakarta. Kemudian pada
tahun 1996 berdasarkan Perda N0.3/1996 rumah sakit ini
ditetapkan sebagai Rumah Sakit Unit Swadana Daerah. Pada
tahun 1997 dilakukan pembangunan gedung baru berlantai

delapan dan pada tahun 1998 RSUD Pasar Rebo ditetapkan
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sebagal Rumah Sakit Umum Daerah Kelas B Non Pendidikan,
RS Terakreditasi.

f. Transformas VI
Pada tahun 2004 berdasarkan Perda N0.15/2004 RSUD Pasar
Rebo mengalami perubahan badan hukum menjadi PT sehingga
menjadi PT Rumah Sakit Pasar Rebo. Perubahan ini
mengakibatkan perubahan bentuk struktur organisasi.

g. Transformasi VI
Pada akhir tahun 2006, berdasarkan Keputusan Gubernur
N0.249/2007 PT Rumah Sakit Pasar Rebo mengaami
perubahan status menjadi UPT DinKes (PPKBLUD) hingga
sekarang. Tahun 2007, berdasarkan Keputusan Gubernur No.
249 Tahun 2007 maka RSUD Pasar Rebo berubah menjadi UPT
Dinkes (PPKBLUD secara penuh).

h.  Tahun 2008, rumah sakit ini memperoleh Sertifikasi 1SO 9001:
2000 padatanggal 9 Februari 2008.

i.  Tahun 2009, RSUD Pasar Rebo kembali memperoleh Sertifikat
SO 9001 : 2008 padatanggal 12 Maret 2009.

j. Tahun 2010, rumah sakit ini sedang mempersiapkan master plan
pembangunan gedung eks. Akademi Perawat Jayakarta.

k. Tahun 2011, RSUD Pasar Rebo sedang mempersiapkan rencana
akreditasi 16 pelayanan demi meningkatkan kualitas pelayanan

bagi masyarakat.
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3.1.2 Vis, Mis, Moto, Tugasdan Fungs RSUD Pasar Rebo
31211 Vis

Visi merupakan sesuatu yang diinginkan rumah sakit di
masa yang akan datang. Vis yang efektif adalah vis yang
dapat memunculkan inspiras dimana hal itu dihubungkan
dengan keinginan rumah sakit untuk mencapal sesuatu yang
terbaik. Vis RSUD Pasar Rebo adalah “Menjadi Rumah
Sakit yang terbaik dalam memberikan pelayanan prima
pada semua lapisan masyar akat” .

Dari vis tersebut untuk menjadi rumah sakit terbaik
diperlukan pelayanan yang prima. Pelayanan yang prima
dapat terwujud apabila didukung dengan Sumber Daya
Manusia (SDM) yang berkualitas, teknologi yang maju dan

pelayanan yang sepenuh hati.

3122 Mis
Misi adalah upaya yang dilakukan rumah sakit untuk
mencapal visi dan tujuan jangka panjang. Ketetapan misi
rumah sakit sangat penting karena merupakan acuan kerja
rumah sakit. Adapun miss RSUD Pasar Rebo adalah
“Melayani  semua lapisan masyarakat, yang
membutuhkan layanan kesehatan individu yang

ber mutu dan terjangkau.”
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Misi ini menggambarkan bahwa RSUD Pasar Rebo
melayani semua kebutuhan pasien dengan harga yang
terjangkau untuk semua |apisan masyarakat disertai kualitas

pelayanan yang baik.

3.1.2.3 Motto
Motto RSUD Pasar Rebo adalah “ Kami Peduli Kesehatan
Anda”

RSUD Pasar Rebo sebaga perusahaan jasa yang
bergerak di bidang pelayanan kesehatan harus memiliki
pedoman tertulis yang dapat dipahami oleh segenap
kalangan mangemen rumah sakit serta karyawan dalam

bertindak mempunyai tujuan.

3.1.2.4 Tugasdan Fungs
RSUD Pasar Rebo mempunyai tugas melaksanakan
pelayanan kesehatan dengan mengutamakan upaya
penyembuhan (kuratif), pemulihan (rehabilitatif) yang
dilaksanakan secara terpadu dengan upaya pencegahan
(preventif), peningkatan promosi kesehatan (promotif) serta

upaya rujukan.
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Adapun Tujuannya adal ah:

a Mampu menyelenggarakan pelayanan kesehatan
bermutu dan terjangkau serta dapat dipertanggung
jawabkan secara ilmiah pada masyarakat yang
membutuhkan.

b. Mampu menghasilkan sumber daya manusia yang
memiliki kemampuan professional dan atau akademik
serta menjunjung tinggi etika profesi yang mampu
menerapkan, mengembangkan iptek kedokteran dan

kesehatan.

3.2 Kebijakan Mutu, Sasaran Mutu dan Strategi Mutu RSUD Pasar Rebo
3.2.1. Kebijakan Mutu Rumah Sakit

Memberikan pelayanan kesehatan yang bermutu oleh sumber
daya manusia profesional dan meningkatkan pelayanan secara
bertahap yang didukung oleh sistem mangjemen mutu bagi seluruh
lapisan masyarakat.

Kebijakan mutu ini dikeluarkan oleh direktur beserta komite
mutu RSUD Pasar Rebo sebagai acuan untuk peningkatan mutu

pel ayanan terhadap semua | apisan masyarakat.
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3.2.2. Sasaran Mutu

Sasaran mutu bertujuan untuk peningkatan kinerja dari semua

instalasi/unit yang ada di rumah sakit sehingga tercipta pelayanan

yang bermutu untuk |apisan masyarakat.

a.  Meningkatkan jumlah kunjungan (100% dari tahun sebelumnya)

b.

C.

Menurunkan jumlah keluhan pelanggan 50% dari tahun 2008
Indeks kepuasaan pelanggan : 4 dari skala5

Meningkatkan jumlah pendapatan rumah sakit 20 % dari tahun
2008

M eningkatkan BOR rumah sakit dengan target 77%

3.2.3. Strategi Mutu

Strategi mutu merupakan program untuk mewujudkan target

demi tercapainya mutu pelayanan yang diharapkan. Strategi mutu

dari RSUD Pasar Rebo terbagi menjadi empat aspek, antaralain:

a. Optimalisas Fasilitas

b.

— Utilisas 100% ICU dan CVCU

— Optimalisasi serta pelayanan dan tindakan poliklinik
— Optimalisasi Medical Check Up Stationer RS
Penambahan model produk

— Pengembangan hemodialisa

— Pelayanan Echo cardiografi 4 dimensi

— Pengembangan Medical Check Up Mobile
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— Pelayanan Klinik kecantikan
c. Pengembangan sarana dan prasarana menuju pelayanan tersier
— Master plan gedung baru dan pembangunan gedung baru
— Penambahan dat kesehatan sesua dengan rencana
pengembangan
d. Menyiapkan dan mengembangkan SDM menuju pelayanan
tersier tahun 2011 dengan pengembangan profesi mulai dari

tahun 2009:

Penambahan tenaga terampil

Meningkatkan tenaga terampil

Pendidikan

— Pelatihan (in House training)

3.3 Struktur Organisasi dan Uraian Tugas RSUD Pasar Rebo
3.3.1 Struktur Organisas

Struktur organisasi menggambarkan tugas dan tanggung jawab
setiap individu beserta departemennya, menggambarkan jenjang
kontrol serta hubungan pelaporan formal, menggambarkan
pengelompokan individu di dalam organisas serta mampu
menciptakan komunikasi yang efektif dalam organisasi. Dengan
adanya struktur organisasi tujuan organisasi akan lebih cepat tercapai

secara efektif dan efisien.
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Sondang Siagian mendefinisikan organisasi adal ah setiap bentuk
persekutuan antara 2 orang atau lebih yang bekerja sama untuk
mencapal tujuan bersama.

Bagan struktur RSUD Pasar Rebo ditetapkan berdasarkan
Keputusan Direktur Rumah Sakit Umum Daerah Pasar Rebo
No0.733/2007 yang mengacu pada Peraturan Gubernur No 77/2006.

Susunan organisass Rumah Sakit Umum Daerah Pasar Rebo
terdiri dari:

e Direktur;

e Wakil Direktur Pelayanan;

e Wakil Direktur Umum dan Keuangan;
e Bidang Pelayanan Medis;

e Bidang Pelayanan Penunjang Medis;

e Bidang Pelayanan Asuhan Keperawatan;
e Bagian TataUsaha

e Bagian Keuangan,

e Bagian Perencanaan dan Rekam Medis;
e Komite Medis;

e  Satuan Pengawas Internal;

e Instalas;

e Staf Medis Fungsional;
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Berikut ini struktur organisasi RSUD Pasar Rebo

Gambar 3.1

Struktur Organisasi RSUD Pasar Rebo
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Tahun 2008
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Dari struktur diatas dapat diketahui bahwa RSUD Pasar Rebo

dipimpin oleh seorang Direktur yang membawahi Wakil Direktur
Pelayanan dan Wakil Direktur Keuangan dan Umum. Wakil Direktur

Pelayanan membawahi Bidang Pelayanan Medis, Penunjang Medis

Universitas Indonesia
Analisis Pelaksanaan..., Rizti Guta Medatama, FKM Ul, 2011




3.3.2

49

d