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KATA PENGANTAR 

 

Puji syukur kami panjatkan ke hadirat Tuhan Yang Maha Esa atas rahmat dan 

karunia-Nya sehingga Laporan Pengaduan Triwulan I Tahun 2026 di lingkungan RSUD 

Tidar Kota Magelang dapat disusun dan diselesaikan dengan baik. Laporan ini 

merupakan salah satu bentuk pertanggungjawaban sekaligus upaya evaluasi terhadap 

pelaksanaan pengelolaan pengaduan masyarakat dan pasien selama periode Januari 

sampai dengan Maret 2026. 

Pengelolaan pengaduan masyarakat merupakan bagian penting dalam 

mendukung peningkatan mutu pelayanan rumah sakit. Melalui pengaduan, saran, 

maupun masukan yang disampaikan oleh pasien dan masyarakat, rumah sakit 

memperoleh informasi yang sangat bermanfaat sebagai bahan evaluasi terhadap 

pelayanan yang telah diberikan. Oleh karena itu, setiap pengaduan yang masuk 

diupayakan untuk ditindaklanjuti secara cepat, tepat, dan transparan sesuai dengan 

mekanisme yang berlaku. 

Laporan ini memuat rekapitulasi jumlah pengaduan, media penyampaian 

pengaduan, jenis pengaduan, tindak lanjut yang telah dilakukan, serta evaluasi terhadap 

penyelesaian pengaduan selama Triwulan I Tahun 2026. Penyusunan laporan ini 

diharapkan dapat menjadi bahan monitoring dan evaluasi bagi seluruh unit pelayanan di 

RSUD Tidar dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan kepada 

masyarakat secara berkesinambungan. 

Kami menyadari bahwa dalam penyusunan laporan ini masih terdapat kekurangan 

dan keterbatasan. Oleh karena itu, kritik dan saran yang membangun sangat kami 

harapkan demi penyempurnaan pengelolaan pengaduan dan peningkatan mutu 

pelayanan di masa mendatang. Kami juga mengucapkan terima kasih kepada seluruh 

pihak yang telah mendukung proses pengelolaan pengaduan dan penyusunan laporan 

ini sehingga dapat terselesaikan dengan baik. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Pelayanan pengaduan merupakan salah satu upaya penting rumah sakit 

dalam meningkatkan mutu pelayanan kesehatan serta memberikan ruang bagi 

masyarakat untuk menyampaikan keluhan, saran, maupun masukan atas layanan 

yang diterima. Keberadaan sistem pengaduan menjadi bagian yang tidak 

terpisahkan dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan, karena melalui 

masukan dari masyarakat, rumah sakit dapat mengetahui secara langsung 

berbagai aspek pelayanan yang perlu diperbaiki maupun ditingkatkan. 

Melalui pengelolaan pengaduan yang baik, rumah sakit dapat melakukan 

evaluasi secara berkelanjutan, mengidentifikasi permasalahan yang terjadi di 

lapangan, serta menyusun langkah perbaikan yang tepat sasaran. Setiap 

pengaduan yang diterima tidak hanya dipandang sebagai bentuk keluhan, tetapi 

juga sebagai bahan evaluasi yang sangat berharga dalam meningkatkan mutu 

layanan, memperkuat sistem kerja, serta membangun budaya pelayanan yang 

lebih responsif dan profesional. 

Selain itu, pengelolaan pengaduan juga merupakan wujud komitmen 

transparansi dan akuntabilitas di RSUD Tidar dalam memberikan pelayanan publik 

yang berkualitas. Dengan adanya tindak lanjut yang cepat, tepat, dan 

berkesinambungan, diharapkan kepercayaan masyarakat semakin meningkat 

serta tercipta hubungan yang harmonis antara rumah sakit dan pengguna layanan. 

Fasilitas/ Media Pengaduan di Rumah Sakit Umum Daerah Tidar Kota Magelang 

dapat melalui beberapa sarana, diantaranya : 

1. Kotak Pengaduan (Kotak Saran) 

2. Pengaduan Langsung/ Informasi/ Humas 

3. WA/ SMS : 082137668033 

4. Telepone : 0293 - 362260 

5. Monggo Lapor 

6. Sp4n Lapor 

7. IG : rsudtidarmagelang 

8. Email : rsudtidar@yahoo.co.id dan humasrsudt@gmail.com 

9. WEB (ulasan google): rsudtidar.magelangkota.go.id 

10. Aplikasi (E-Pasien) 

 

 



B. Tujuan 

Penyusunan laporan ini bertujuan untuk: 

1. Mengetahui jumlah pengaduan masyarakat selama Triwulan I di RSUD Tidar 

Kota Magelang 

2. Mengidentifikasi jenis-jenis pengaduan yang masuk dari masyarakat/pasien. 

3. Mengevaluasi tindak lanjut dan penyelesaian setiap pengaduan yang diterima. 

4. Menjadi bahan dasar dalam peningkatan mutu pelayanan rumah sakit secara 

berkelanjutan. 

 

C. Periode Laporan 

Periode laporan meliputi : 

1. Januari 2026 

2. Februari 2026 

3. Maret 2026 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



BAB II 

HASIL PENGELOLAAN PENGADUAN 

 

A. Rekapitulasi Pengaduan 

 

No Bulan 
Jumlah 

Pengaduan 
 

Selesai Dalam Proses 

1 Januari 2026 47 47 
 

0 
 

2 Februari 2026 35 35 
 

0 
 

3 Maret 2026 17 17 
 

0 
 

 
TOTAL 99 99 

 
0 
 

 

 

B. Media Pengaduan 

 

No Jenis Pengaduan 
 

Jumlah 
 

1. Pengaduan melalui kotak pengaduan (kotak saran) 
 

0 
 

2. Pengaduan Langsung/ Informasi/ Humas 
 

21 
 

3. Pengaduan melalui WA/ SMS 
 

4 
 

4. Pengaduan melalui telepone 
 

0 
 

5. Pengaduan melalui Monggo Lapor 
 

5 
 

6. Pengaduan melalui Sp4n lapor 
 

1 
 

7. Pengaduan melalui IG 
 

0 
 

8. Pengaduan malaui email 
 

0 
 

9. Pengaduan melalui WEB (ulasan google) 
 

20 
 



10. Pengaduan melalui aplikasi RS (E-pasien) 
 

48 
 

 TOTAL PENGADUAN 
 

99 
 

 

C. Jenis Pengaduan 

 

No Jenis Pengaduan 
 

Jumlah 
 

1 Waktu tunggu pelayanan 
 

16 
 

2 Sikap petugas 
 

18 
 

3 Fasilitas sarana prasarana 
 

19 
 

4 Administrasi pelayanan 
 

13 
 

5 Kebersihan lingkungan 
 

17 
 

6 Informasi pelayanan 
 

16 
 

 
TOTAL 

 
99 
 

 

D. Tindak Lanjut pengaduan 

No Jenis Pengaduan 
 

Tindak Lanjut 
 

1 Waktu tunggu pelayanan Melakukan evaluasi alur pelayanan, 
menambah petugas pada jam sibuk, serta 
menerapkan standar waktu pelayanan 
yang jelas. 
 

2 Sikap petugas Melaksanakan pembinaan dan pelatihan 
service excellent, etika komunikasi, serta 
monitoring kedisiplinan petugas secara 
berkala. 
 

3 Fasilitas sarana 
prasarana 

Melakukan perbaikan dan pemeliharaan 
fasilitas pelayanan, melengkapi sarana 
penunjang kenyamanan masyarakat, 
serta memastikan fasilitas berfungsi 
dengan baik. 
 



4 Administrasi pelayanan Menyederhanakan prosedur administrasi, 
memperjelas persyaratan pelayanan, dan 
meningkatkan ketelitian petugas dalam 
proses administrasi. 
 

5 Kebersihan lingkungan Meningkatkan jadwal kebersihan rutin, 
menyediakan tempat sampah yang 
memadai, serta melakukan pengawasan 
terhadap kebersihan area pelayanan. 
 

6 Informasi pelayanan Memperbarui media informasi pelayanan, 
memasang alur dan persyaratan 
pelayanan yang mudah dipahami, serta 
meningkatkan penyampaian informasi 
kepada masyarakat. 
 



BAB III 

EVALUASI DAN HAMBATAN 

 

A. Evaluasi 

Secara umum, pengelolaan pengaduan di RSUD Tidar selama Triwulan I 

telah berjalan dengan baik dan menunjukkan kinerja yang cukup optimal. 

Mayoritas pengaduan yang diterima dapat ditindaklanjuti dan diselesaikan dalam 

waktu kurang dari 3 hari kerja, sesuai dengan standar pelayanan yang telah 

ditetapkan. Hal ini menunjukkan adanya komitmen dari seluruh unit terkait dalam 

merespon setiap masukan, keluhan, maupun aspirasi masyarakat secara cepat 

dan tepat. 

 

Selain itu, koordinasi antar unit pelayanan juga relatif berjalan efektif 

sehingga proses penanganan pengaduan dapat dilakukan secara lebih terarah. 

Responsivitas petugas dalam menindaklanjuti laporan masyarakat menjadi salah 

satu faktor pendukung tercapainya penyelesaian pengaduan secara tepat waktu. 

Namun demikian, peningkatan kualitas layanan pengaduan tetap perlu terus 

dilakukan agar seluruh proses dapat berjalan lebih konsisten, terdokumentasi 

dengan baik, dan semakin responsif terhadap kebutuhan masyarakat. 

 

B. Hambatan 

Dalam pelaksanaannya, pengelolaan pengaduan masih menghadapi 

beberapa kendala yang perlu menjadi perhatian bersama. Salah satunya adalah 

adanya pengaduan yang disampaikan tanpa identitas yang lengkap, sehingga 

menyulitkan proses klarifikasi dan tindak lanjut lebih lanjut kepada pelapor. Kondisi 

ini dapat menghambat kecepatan penyelesaian serta validasi terhadap 

permasalahan yang disampaikan. 

Selain itu, masih terdapat keterlambatan tindak lanjut dari beberapa unit 

tertentu, yang disebabkan oleh tingginya beban kerja maupun koordinasi internal 

yang belum sepenuhnya optimal. Hambatan lainnya adalah kurangnya 

dokumentasi pendukung dari pelapor, yang membuat proses verifikasi pengaduan 

menjadi kurang maksimal. Oleh karena itu, diperlukan peningkatan koordinasi, 

kedisiplinan tindak lanjut, serta penguatan sistem dokumentasi agar pengelolaan 

pengaduan di RSUD Tidar dapat berjalan lebih efektif dan akuntabel. 

 

 

 

 

 

 

 



BAB IV 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Selama Triwulan I Tahun 2026, RSUD Tidar menerima sebanyak 99 

pengaduan dari masyarakat dan pasien melalui berbagai media pengaduan yang 

telah disediakan. Secara umum, pengelolaan pengaduan telah berjalan dengan 

baik, dengan tingkat penyelesaian pengaduan mencapai 100%. Hal ini 

menunjukkan adanya komitmen rumah sakit dalam menindaklanjuti setiap 

keluhan, saran, maupun masukan dari masyarakat secara cepat dan bertanggung 

jawab. 

Berdasarkan hasil rekapitulasi pengaduan, jenis pengaduan yang paling 

banyak disampaikan berkaitan dengan waktu tunggu pelayanan. Selain itu, 

terdapat pula pengaduan terkait sikap petugas, fasilitas pelayanan, administrasi, 

dan kebersihan lingkungan rumah sakit. Berbagai pengaduan tersebut menjadi 

bahan evaluasi penting bagi rumah sakit untuk terus melakukan perbaikan dan 

peningkatan mutu pelayanan secara berkelanjutan. 

Melalui pengelolaan pengaduan yang baik, diharapkan RSUD Tidar dapat 

terus meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan, memperkuat kepercayaan 

masyarakat, serta mewujudkan pelayanan yang lebih profesional, responsif, dan 

berorientasi pada kepuasan pasien. 

B. Saran 

Sebagai upaya peningkatan kualitas pengelolaan pengaduan dan pelayanan 

rumah sakit, beberapa saran yang perlu menjadi perhatian antara lain: 

1. Meningkatkan kecepatan respon dan tindak lanjut terhadap setiap pengaduan 

yang diterima. 

2. Mengoptimalkan penggunaan media pengaduan online agar lebih mudah 

diakses oleh masyarakat. 

3. Melakukan monitoring dan evaluasi rutin terhadap unit pelayanan untuk 

meminimalkan terjadinya keluhan berulang. 

4. Meningkatkan koordinasi antar unit terkait dalam proses penyelesaian 

pengaduan. 

5. Memberikan edukasi kepada masyarakat terkait tata cara penyampaian 

pengaduan yang lengkap dan jelas agar proses tindak lanjut dapat berjalan 

lebih efektif.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                       

 

 

 

 

 



                     

Demikian laporan pengaduan masyarakat Triwulan I Tahun 2026 ini disusun 

sebagai bahan evaluasi dan perbaikan dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan di 

RSUD Tidar Kota Magelang. Seluruh masukan dan pengaduan yang diterima menjadi 

perhatian dan komitmen kami untuk terus melakukan pembenahan, meningkatkan 

profesionalisme petugas, serta memberikan pelayanan kesehatan yang optimal kepada 

masyarakat. Diharapkan melalui tindak lanjut yang berkesinambungan, tingkat kepuasan 

masyarakat terhadap pelayanan RSUD Tidar Kota Magelang dapat terus meningkat. 

 

                   Magelang, 8 April  2026 
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