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ABSTRAK

Penanganan pengaduan memiliki korelasi yang erat dengan pelayanan publik
sebab penanganan pengaduan yang baik, dapat meningkatkan kualitas pelayanan
publik. Hal ini karena penanganan pengaduan dapat membantu dalam
mengidentifikasi masalah yang dihadapi organisasi publik dari aduan yang di
sampaikan masyarakat dan organisasi publik bisa memperbaikinya. Penanganan
Pengaduan yang dilaksanankan di RSUD dr, R, Soetrasno Rembang penting untuk
dilaksanakan secara optimal sehingga bisa mewujudkan pelayanan publik yang
baik bagi masyarakat. Tujuan penelitian ini yaitu untuk menganalisis penanganan
pengaduan dan menganalisis hambatan penanganan pengaduan di RSUD dr. R.
Soetrasno Rembang. Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif,
teknik pengumpulan data dilakukan melalui wawancara, observasi, dan
dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelaksanaan penanganan
pengaduan di RSUD R. Soetrasno Kabupaten Rembang masih mengalami
beberapa hambatan dalam menangani pengaduan, namun tidak signifikan dari segi
internal, tetapi terdapat tantangan yang perlu diatasi terkait kurangnya partisipasi
masyarakat dalam memaksimalkan penggunaan pelayanan pengaduan. Petugas
juga masih mengalami hambatan dan kurang mampu untuk melaksanakan
penanganan pengaduan. Saran yang dapat peneliti berikan adalah dengan
mengadakan edukasi dan sosialisasi, RSUD R. Soetrasno dapat mengadakan
program edukasi dan sosialisasi kepada masyarakat terkait pentingnya
penggunaan pelayanan pengaduan, evaluasi rutin dan pengembangan lanjutan,
serta pelatihan dan pengembangan kepada petugas.

Kata Kunci : Pelayanan Publik, Penanganan Pengaduan, Hambatan Penanganan
Pengaduan dan RSUD dr. R. Soetrasno Rembang.
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ABSTRACT

Handling complaints is closely correlated with public services because effective
complaint handling can improve the quality of public services. This is because
complaint handling helps in identifying problems faced by public organizations
from the complaints submitted by the public, allowing the public organizations to
address and rectify them. The complaint handling carried out at RSUD dr. R.
Soetrasno Rembang is important to be implemented optimally to achieve good
public service for the community. The aim of this research is to analyze complaint
handling and to identify the obstacles in complaint handling at RSUD dr. R.
Soetrasno Rembang. This research uses qualitative research methods, with data
collection techniques conducted through interviews, observations, and
documentation. The results of the research indicate that the complaint handling
implementation at RSUD R. Soetrasno in Rembang Regency still encounters
several obstacles in handling complaints, though these are not significant from an
internal perspective. However, there are challenges related to the lack of public
participation in maximizing the use of complaint services that need to be
addressed. The staff also face obstacles and are not fully capable of effectively
handling complaints. The recommendations from the researchers include
conducting education and outreach programs. RSUD R. Soetrasno should hold
more intensive education and outreach programs for the community regarding the
importance of using complaint services, routine evaluations, and further
development, as well as training and development for staff.

Keywords: Public Services, Complaint Handling, and Barriers of Complaint
Handling.
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