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ABSTRAK

Kondisi pelayanan publik saat ini sedang menghadapi berbagai tantangan dan
peluang yang signifikan.Pelayanan publik mencakup beragam jenis layanan yang
disediakan oleh pemerintah, salah satunya adalah layanan di sektor kesehatan.
RSUD R.T. Notopuro Sidoarjo merupakan rumah sakit type A, dalam memberikan
pelayanan masih terdapat masalah seperti antrian yang panjang, pelayanan yang
masih lambat dan kekurangan SDM, menjadi kendala utama. Penelitian ini
menggunakan metode kualitatif dengan jenis penelitian deskriptif. Teknik
pengumpulan data meliputi observasi, wawancara, dokumentasi.Hasil penelitian ini
menunjukan bahwa efektivitas pelayanan pengaduan masyarakat di RSUD R.T.
Notopuro Sidoarjo dapat dikemukakan sebagai berikut 1.) RSUD R.T. Notopuro
Sidoarjo berhasil menunjukkan produktivitas tinggi dalam menangani pengaduan
masyarakat, dengan jumlah petugas yang terlibat dan dengan jumlah pengaduan
yang ditangani dalam periode tertentu.2.) Efisiensi Pelayanan dalam pengelolaan
pengaduan dengan memanfaatkan kecepatan waktu respon untuk memberikan
tanggapan setelah pengaduan diterima.3.)Kualitas pelayanan pengaduan mencakup
konsistensi penanganan pengaduan dan transparansi penanganan. 4.)Fleksibilitas
dalam pelayanan pengaduan dengan menyediakan berbagai saluran untuk
menyampaikan keluhan dan kebijakan yang fleksibel. 5.) Pengembangan pelayanan
pengaduan berjalan dengan baik, dengan alokasi sumber daya yang memadai dan
penerapan teknologi informasi yang efektif. 6.) Tingkat kepuasan terlihat dari
efektivitas Solusi terhadap pelayanan pengaduan yang cukup tinggi, meskipun
terdapat beberapa unit yang masih perlu perbaikan.7.)Keunggulan pelayanan
pengaduan ditandai dengan peningkatan kualitas dalam memberikan pelayanan.

Kata Kunci: Efektivitas;Pelayanan Publik;Pelayanan Pengaduan
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ABSTRACT

The current condition of public services is facing various significant challenges and
opportunities. Public services include various types of services provided by the
government, one of which is services in the health sector. RSUD R.T. Notopuro
Sidoarjo is a type A hospital, in providing services there are still problems such as
long queues, slow service and lack of human resources, which are the main
obstacles. This study uses a qualitative method with a descriptive research type.
Data collection techniques include observation, interviews, documentation. The
results of this study indicate that the effectiveness of public complaint services at
RSUD R.T. Notopuro Sidoarjo is said to be successful, This is evidenced by 1.)
RSUD R.T. Notopuro Sidoarjo has succeeded in showing high productivity in
handling public complaints, with the number of officers involved and the number of
complaints handled in a certain period. 2.) Service efficiency in managing
complaints by utilizing the speed of response time to provide responses after
complaints are received. 3.) The quality of complaint services includes consistency
in handling complaints and transparency in handling. 4.) Flexibility in complaint
services by providing various channels for submitting complaints and flexible
policies. 5.) The development of complaint services is running well, with adequate
resource allocation and effective application of information technology. 6.) The
level of satisfaction is seen from the effectiveness of the Solution to complaint
services which is quite high, although there are several units that still need
improvement. 7.) The excellence of complaint services is marked by an increase in
quality in providing services.

Keywords: Effectiveness;Public Service;Complaints Service
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