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Sistem pengaduan online menjadi salah satu inovasi di bidang sistem
informasi kesehatan digital yang digunakan rumah sakit untuk meningkatkan
kualitas pelayanan dan kepuasan pasien. Meskipun sebagian besar aduan pasien
telah ditindaklanjuti dengan cepat, namun masih ditemukan keluhan berulang yang
menunjukkan adanya kesenjangan antara respons pelayanan dan kepuasan pasien.
Oleh karena itu, evaluasi terhadap perspektif kepuasan pasien mengenai
penggunaan layanan pengaduan online perlu dilakukan. Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui gambaran perspektif kepuasan pasien tentang penggunaan
layanan sistem pengaduan online di Rumah Sakit Daerah K.R.M.T. Wongsonegoro
Semarang. Penelitian ini menggunakan desain deskriptif survei dengan pendekatan
kuantitatif. Sampel penelitian merupakan pasien pengguna layanan pengaduan
online di RSD K.R.M.T. Wongsonegoro Semarang yang dipilih menggunakan
teknik purposive sampling. Responden yang diambil sebanyak 34 orang dengan
menggunakan instrumen penelitian kuesioner End User Computing Satisfaction
(EUCS) yang meliputi dimensi content, format, accuracy, timeliness, dan ease of
use. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar responden memiliki
tingkat kepuasan yang baik terhadap penggunaan layanan sistem pengaduan online
pada seluruh dimensi EUCS. Sistem pengaduan online di RSD K.R.M.T.
Wongsonegoro Semarang secara umum telah memberikan kepuasan yang baik bagi
pasien. Rumah sakit disarankan untuk meningkatkan kualitas sistem aplikasi agar
pelayanan pengaduan online menjadi lebih efektif.

Kata kunci : Kepuasan pasien, sistem pengaduan online, EUCS
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Online complaint systems have become one of the digital health
service innovations implemented by hospitals to improve service quality and patient
satisfaction. Although most patient complaints have been responded to promptly,
recurring complaints are still frequently reported, indicating a gap between service
responsiveness and patient satisfaction. Therefore, an evaluation of patient
satisfaction perspectives regarding the use of online complaint services is necessary.
This study aimed to describe patients’ satisfaction perspectives on the use of the
online complaint service system at K.R.M.T. Wongsonegoro Regional Hospital
Semarang. This study employed a descriptive survey design with a quantitative
approach. The respondents were patients who had used the online complaint service
at K.R.M.T. Wongsonegoro Regional Hospital Semarang and were selected using a
purposive sampling technique. Data were collected from 34 respondents using the
End User Computing Satisfaction (EUCS) questionnaire, which measures five
dimensions: content, format, accuracy, timeliness, and ease of use. The data were
analyzed using descriptive statistics in the form of frequency distributions and
percentages. The results showed that most respondents had a good level of
satisfaction with the online complaint service system across all EUCS dimensions.
Overall, the online complaint system at K.R.M.T. Wongsonegoro Regional Hospital
Semarang has provided good satisfaction for patients. Hospitals are recommended
to improve the quality of the application system in order to make the online
complaint service more effective and efficient.
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References: 60 (2021-2025)

Xii



