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Abstrak
 

<div style="text-align: justify;">Penelitian ini mengkaji dampak aplikasi digital terhadap manajemen

pengaduan pasien di Rumah Sakit Premier Bintaro. Seiring dengan semakin banyaknya organisasi kesehatan

di seluruh dunia yang mengadopsi solusi digital untuk meningkatkan pengalaman pasien dan efisiensi

operasional, penelitian ini bertujuan untuk menilai efektivitas sistem manajemen komplain untuk pasien

dalam lingkup Rumah Sakit. Aplikasi baru yang dikembangkan dirancang untuk merampingkan proses

manajemen pengaduan, memfasilitasi respons tepat waktu, dan menyediakan data yang dapat dianalisis

untuk peningkatan kinerja. Penelitian dilakukan dengan menggunakan pendekatan metode campuran,

penelitian ini menganalisis data kuantitatif dari aplikasi dan data kualitatif dari wawancara dengan para

pemangku kepentingan dan pasien. Hasil penelitian menunjukkan bahwa aplikasi digital telah memberikan

dampak positif yang signifikan dengan memungkinkan penyelesaian masalah dengan cepat, meningkatkan

transparansi, dan mendorong budaya yang lebih berpusat pada pasien. Namun, penelitian ini juga

mengungkapkan tantangan, seperti perlunya pelatihan dan dukungan berkelanjutan bagi staf serta upaya

optimalisasi lainnya guna pengembangan sistem di masa depan.</div><hr /><div style="text-align:

justify;">This study examines the impact of a digital application on patient complaint management at

Premier Bintaro Hospital. As healthcare organizations worldwide increasingly adopt digital solutions to

enhance patient experience and operational efficiency, this research aims to evaluate the effectiveness of a

patient complaint management system within a hospital setting. The newly developed application is

designed to streamline complaint management processes, facilitate timely responses, and provide analyzable

data for performance improvement. Employing a mixed-methods approach, this study analyzed quantitative

data from the application and qualitative data from interviews with key stakeholders and patients. The

findings indicate that the digital application has had a significant positive impact, enabling rapid issue

resolution, enhancing transparency, and fostering a more patient-centered culture. However, the study also

revealed challenges such as the need for ongoing staff training and support, as well as the importance of

further optimization efforts for future system development.</div>
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