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ABSTRAK 

 

Dhiya`uddin,  Wafiq 2022. Hubungan Komunikasi Perawat dengan Complaint 

Handling di Puskesmas Dradah Lamongan. Skripsi Program Studi 

S1 Keperawatan Fakultas Ilmu Kesehatan Universitas 

Muhammadiyah Lamongan. Pembimbing (1) Suratmi, 

S.Kep.,Ns.,M.Kep (2) H.M. Bakri Priyodwi Atmadji, S.Kep.,  

M.Kep. 

 

Complaint Handling merupakan keluhan yang biasa diungkapkan ketidakpuasan 

atau kekecewaan. Ketidakpuasan yang dirasakan oleh konsumen ketika membeli 

dan menggunakan barang , baik itu berupa produk fisik atau jasa pelayanan. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungan komunikasi perawat 

dengan complaint handling di puskesmas dradah lamongan. Desain penelitian 

yang di gunakan adalah korelasi analitik dengan pendekatan cross sectional., 

menggunakan consecutive Sampling dengan Populasi seluruh pasien rawat inap  

dan sampel 25 pasien rawat inap.Variabel independent Komunikasi dan variabel 

dependent Complaint Handling. Instrumen penelitian menggunakan Kuesioner. 

Analisa data menggunakan Uji Spearman Rho. dengan tingkat kemaknaan 

α<0,05. Hasil penelitian ini setelah dilakukan di peroleh data hampir setengah 

komunikasi perawat kategori baik (40.0%) dan complaint handling kategori 

sedang (64,4%). Sedangkan dari uji statistic didapatkan nilai signifikasi α sign = 

0,000 (p<0,05), dengan nilai r = 0,671 artinya ada Hubungan komunikasi perawat 

dengan complaint handling memiliki tingkat keeratan hubungan kuat. komunikasi 

yang tinggi pada perawat diharapkan berdampak baik bagi handling complaint di 

Puskemas. Dalam hal ini diharapkan lebih cakap lebih responsif sigap ramah 

kepada pasien maupun terhadap keluarga pasien dalam menjalankan tugas dan 

tahapan di Puskesmas serta memiliki tanggung jawab atas keberhasilan 

puskesmas dalam memberikan complaint handling kepada masyarakat yang lebih 

maksimal. 

 

 

Kata Kunci :  Complaint Handling, Komunikasi Perawat 
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ABSTRAC 

 

 

Complaint Handling or called with handling complaint is common complaint _ disclosed 

dissatisfaction or disappointment . Feelings of dissatisfaction by consumer when buy and 

use goods , good that in the form of product physique or service service . The purpose of 

this research is to find out connection communication nurse with complaint handling at 

the puskesmas dradah lamongan . Research design n used is correlation analytic with 

approach cross sectional . , using Simple consecutive Sampling with whole population 

patient take care stay and partial sample patient take care stay . Independent variable 

Communication and dependent variable Complaint Handling . The research instrument 

used a questionnaire . Data analysis using Spearman Rho test . with a significance level of 

<0.05 . The results of this study after being carried out , the data obtained were almost 

half communication nurse category good (28.0%) and complaint handling (40.0%) . 

Meanwhile, from the statistical test, the significance value of sign = 0.000 ( p <0.05 ) , 

with the value of r = 0.671 means that there is a relationship communication nurse with 

complaint handling have level closeness connection strong . High communication 

between nurses is expected to have a good impact on handling complaint at the 

Puskesmas. In this case, it is expected to be more capable, more responsive , friendly to 

patients and to the patient's family in carrying out tasks and stages at the Puskesmas and 

have responsibility for the success of the Puskesmas in providing maximum complaint 

handling to the community. 

 

Keywords: Complaint Handling , Communication , Nurse 
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