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KATA PENGANTAR

Puji syukur kami haturkan kepada Allah SWT yang tela}3 melimpahkan segala
kentkmatan dan karunia-Nya schingga dapat menyelesaikan Laporan Hasil Survey
Kepuasan Masyarakat (SKMj Triwulan | Tahun 2021 pada UPTD Rumah Sakit
Umum  Daerah  Tani  Dan  Nelavan. Laporan ini disusun  sebagai
pertanggungjawaban Tim Survey Kepuasan Masyarakat pada UPTD Rumah Sakit
Umum Daerah Tani Dan Nelayan dalam rangka pelaksanaan survey IKM yang
telah dilakukan pada akhir Tahun 2020,

Banyak pihak vang telah membantu terlaksananya penyusunan Laporan Hasil
Survey Kepuasan' Masyarakat ini mulai dari pelaksanaan survey sampai dengan

penyusunan laporan ini. Untuk itu, penyusun mengucapkan terimakasih yang

sebesar-besarnya kepada:

I. Bapak Direktur Rumah Sakit Umum Daerah Tani Dan
Nelayan

2. Masyarakat pengguna layanan pada Rumah Sakit Umum Daerah Tani Dan
Nelayan

3. Semua pihak yang tidak dapat kami sebutkan satu persatu.

Laporan ini masih jauh dari kesempurnaan, kritik dan saran yang mémbangun dari
semua pihak sangat kami harapkan demi perbaikan dan peningkatan kualitas
laporan Akhir kata semoga laporan in dapat bermanfaat bagi semua pihak,

terutama bermanfaat dalam peningkatan kinerja dan mutu pelayanan pada Rumah

Sakit Umum Daerah Tani dan Nelayan Kab.Boalemo.

Tilamuta, April 2021

Tim Penyusun
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L. PENDAHULUAN !
A. Latar Belakang

Pengelola rumah sakit perlu memiliki suatu cara pandang dan pemahaman
dasar mengenai sistem manajemen agar dalam melakukan penafsiran dan
pengambilan tindakan akan lebih baik(Trisnantoro,2005). Dengan cara tersebut
rumah sakit akan dapat memberikan pelayanan pada masyarakat khususnya pasien.
Pemberian pelayanan pada masyarakat (pasien) adalah dengan jalan pemberian
pelayanan yang langsung dapat dirasakan hasi Inya,tidak hanya berupa kesembuhan
dari penyakitnya tapi juga merasakan dan menilai perlakuan yang didapatkannya
selama mendapatkan pelayanan serta tidak mendapatkan suatu kejadian yangtidak
diharapkan scwaktumendapatkan pelayanan dirumah sakit. Salah satu upaya untuk
meningkatkan kualitas pelayanan publik sebagaimana diamanatkan dalamUndang—
Undang RepubliklndonesiaNo.25Tahun2009 tentang  Pelayanan Publik, perlu
disusun Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) sebagar tolok ukur untuk menilaj
tingkat kualitas pelayanan. Disamping itu data IKM akan dapat menjadi bahan
penilaian terhadap unsur pelayanan yang masih perlu perbaikan dan menjadi
pendorong setiap unit penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas
pelayanannya.
Undang-Undang 'Nomo; 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik menegaskan
bahwa penyelenggara berkewajiban melakukan penilaian kinerja penyelenggaraan
pelayanan public secara berkala. Dalam rangka mengevaluasi kinerja pelayanan
publik, Pemerintah tela% mengeluarkan Peraturan  Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017, tentang
Pedoman Penyusunan  Survei  Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara
Pelayanan Publik. Sehubungan dengan hal tersebut, pada tahun 2019 ini Tim
Survel Kepuasan Masyarakat (SKM) melakukan Survei Kepuasan Masyarakat
terhadap pelayanan pada  unit pelayanan dengan mengacu pada Peraturan Menteri

Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017.
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B. Dasar Hukum .

I.Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik

2 Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-

Undang Nomor 23 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik (Lembaran Negara

Republik Indonesia Tahun 2012 Nomor 215)

3.Peraturan Menteri Negara Pandavagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 14 Tahun2017, tentang Pedoman Penyusunan Survei
Kepuasan Masyarakat 1nit Penyelenggara Pelayanan Publik
C. Maksud dan Tujuan
Maksud diadakan su'rvey kepuasan masyarakat ini adalah untuk
memperolch data dan informasi tentang kepuasan masyarakat.
Sedangkan tujuannya adalah untuk mengetahui tingkat kinerja RSUD Tani Dan
Nelayan sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan dalam rangka meningkatkan
kualitas pelayanan selanjutnya.
D. Manfaat
Dengan dilakukan SKM diperoieh manfaat antara lain:
I Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam
penyelenggara pelayanan publik.
2. Diketahui Kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh

unit pelayanan publik

(UR]

Scbagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak
lanjut yang perlu dilakukan atas hasil SKM '

Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran teatang Kinerja unit pelayanan.

E. Unsur SKM

L. Persyaratan yaitu syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu

Jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.

2. Prosedur yaitu tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan

penerima pelayanan termasuk pengaduan,

.
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Wukiue  penvelesaiun yaitu jangka waktu yang diperlukan  untuk
menyelesaikan seturuh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.
Biava‘Turif yaitu Ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam
mengurus  dan/atau memperoleh  pelayanan dari penyelenggara yang
besarnya ditelapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan
masyarakat.

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanun yaitu hasil pelayanan yang diberikan
dan diterima sesual dengan ketentuan yang telah ditetapkan. Produk
pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan.
Kompetensi peluksuna yaitu kemampuan yang harus dimiliki oleh
petaksana meliputi pengetahuan, keahlian keterampilan, dan pengataman.
Perilaku Pelaksana yaiw sikap petugas dalam memberikan pelayanan.
Penunganan Pengaduan, Saran dan - Muasukan yaitu tata cara pelaksanaan
penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

Sarana dun Prasarana, Sarana yaitu segala sesuatu yang dapat dipakai
sebagarl atat dalam mencapai maksud dan tujuan. }I)rasarana yaitu segala
sesuatu yang merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses,

Sarana digunakan untuk benda yang bergerak, sedangkan prasarana untuk

benda yang tidak bergarak.

. PELAKSANAAN

A. Persiapan

.

Penetapan Pelaksana -

Survey dilakukan setiap 3 bulan sekali.

Persiapan Pelaksanaan

a.

Penyusunan Kuesioner.

Untuk menyusun KM ini digunakan kuisioner vang mengacu pada
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara No.14 Tahun2017
tentang  Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit

Penyelengpara Pelayanan Publik.
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Kuesioner secara umum terbagi dalam:

1) Baglan Pertama

Pada bagian pertama berisikan judul kuesioner dan nama instansi

2) Bagian Kedua
Bagian keduaberisikan identitasresponden

3) Bagian Ketiga

Bagian ketigaberisikan daftar pertanyaan yangterstruktur berisikan

Jawaban dengan pilihan.

Bentuk jawaban dalam setiap pertanyaan unsur pelayanan dalam kusioner

berupa jawaban pilihan ganda Pilihan jawaban terdini dari 4 kategori

sebagar contoh :

1) Tidak baik, diberinilai persepsi!
2) Kurang baik diberi nilai persepsi2
3) Baik dibert nilai persepsi3

4) Sangat baik diberi nilai persepsi4

b.Langkah Pengolahan Data

Berikut ini merupakan interpretasi terhadap persepsi pentlaian TKM:

Tabel 1 PersepsiPenilaian IKM

NILA! NILAI NILAI MUTU KINERJAUNIT |
PERSEPSI | INTERVAL | INTERVAL | PELAYANAN | PELAYANAN
KM KONVERSI
KM
1 1.00- 2,599 25-64.99 D TidakBaik
2 2,60- 3,064 | 65.00-76.60 C KurangBaik
3 3,0644-33532 1 76,61-88.30 B Baik
4 3.5324-4.00 | 8831-100 A Sangat Baik

B. Penetapan Responden, Lokasi,danWaktu

a. Penetapan Jumlah Sampel

Responden dipilih secara acak ditentukan dengan

masing unit pelayanan rata-rata setiap hari,

Survey Kepuasan Masyarakat Triw | Tahun 2021
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Besaran sampel mempergunakan rumus

S=

ANP.O
d*(N-)+x2.N.P.Q

Keterangan:

S= JumlahSampel

A*=Lambda(faktor pengali} dengan dk =} .dengan taraf kesalahan 5%

N= Populast(Jumlah Kunjungan)

P= Populasi menyebar normal= Q =

d=0.05

)

0.5

Jumlah responden yang berpartisipasi dalam kegiatan ini seluruhnya

berjumlah 1069 orang. Adapun rincian jumlah responden sebagai berikut:

No. NamaUnit Jumlah Sampel
E 1. | Instalasi Rawat Inap 357
| 2. | Instalasi Rawat Jalan 377
3. | Instalasi Rawat Darurat 335
4. | Instalasi Farmasi 382
5. | Instalasi L.aboratorium — 377
6. | Instalasi Radiologi ' 331
7. | Instalast Fisioterapi 285
. Jumlah Sampel 2444
b. Lokasi

Lokasi penelitian dilakukan pada unit pelayanan yang secara langsung

memberikan pelayanan pada masyarakat yakni pada Instalasi Rawat Inap

(IRNA), Instalasi Rawat Jalan (IRJ), dan Instalasi Rawat Darurat (IRD),

Instalasi Farmasi, Instalasi Laboratorium, Instalasi Radiologi, Instalasi

Fisioterapi.

¢. Waktu PengumpulanData

Waktu pengumpulan data dilakukan pada akhir minggu ketiga akhir

tahun

C. Cara Pengumpulan Data

Data yang dikumpulkan dalam kegiatan survey IKM merupakan data

primer yang diperoleh langsung dari responden vang menjadi pelanggan RSUD

Tani Dan Nelayan melalul

pengisian Kuesioner.

Survey Kepuasan Masyarakat Triw [ Taltun 2021
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D. Pengolzhan Data

Setelah data terkumpul selanjutnya dilakukan pengolahan vang dilakukan

secara kuantitatif dengan mempergunakan aplikasi Excel.

E. Penyusunan Laporan

Hasil survey disusun dalam bentuk laporan yang menyajikan informasi
tentang kualitas pelayanan yang diberikan oleh RSUD Tani Dan Nelayan.Hasil ini
Juga dapat dijadikan sebagai bahan dasar pengusulan peningkatan pelayanan
publik atau keperluan lain berdasarkan ketentuan yang berlaku.

HE HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Hasil
I Karakteristik Responden

1.1 Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin

Tabel2. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

diRumah Sakit Umum Daerah Tani Dan Welayan
Triwulan 1 2021

2a.Yanmed

KARAKTERISTIK IRNA | IRIA IRD TOTAL
RESPONDEN N % N % N %
TOTAL SAMPEL 357 | 100% | 377 | 100% | 335 | 100% | 1069
JENIS KELAMIN
A. PEREMPUAN 43 | 12,04% | 51 | 1352% | 39 | 1164% | 133
| B. LAKI-LAKI 47 | 13,16% | 42 | 11,14% | 45 | 1343% | 134

2b Penunjang

| 5 | [ TOTA
KARAKTERISTIK |~ FARMASI | LAB |  RAD | FIS ]
RESPONDEN PN T w TN T % T w T T e

E 100 i e l[ ' - i I
TOTAL SAMPEL | 382 | % ’ 377 100% | 49, | 100% | 285 | 1005 | 1375
JEMIS KELAMIN | ] L i ! 1

l 18,0 | a4 | 14,0 |
A PFRFMPUIAN | 9 | 6% | 55 | Rw | a5 | 14% | 40 ’ 3% | 209

| "7.06 | t 103 | ! 11,2 |
Bakklaq [ 27| % 39 | 4w | 37 [ uw | 32 | aw | a3
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Dar Tabel tampak responden secara umum antara jenis kelamin perempuan dan laki
mempunyat jumliah yang berbeda masing-masing perempuan 342 orang dan laki-laki 269
orang. Ada pun jumlah untuk masing-masing bagian terdistribusi pada IRNA jumlah
faki lebih banyak dari perempuan vaitu sejumlah 47 orang (13,16 %) dan perempuan
sebanyak 43 orang (12,04%). Pada IRJ jumlah perempuan lebth banyak dari laki
sejumiah 51 orang (13,52%) dan laki-laki sejumlah 42 orang (11,14%). Sedangkan
dilRD  jumlah laki lebih banyak dari perempuan yaitu laki-laki 45 orang (13,43%) dan
perempuan sebanyak 39 orang (11,64%). Di unit farmasi sendiri jumlahnya pun berbeda
masing-masing  laki-laki sejumlah 27  orang(7,06%) Sedangkan pada instalasi
laboratorium  perempuan lebih banyak 55 orang (14,58%) dan laki-laki 39 orang
(10,34%), dan pada instalasi radiologi jumlah perempuan yang terbanyak dengan jumlah
45 orang(14%) dibanding jumlah laki-laki 37orang (11%) sedangkan pada instalasi
fisioterapi lebih banyak jumlah pérempuan 40 orang(14,03%) jika dibandingkan dengan

Jumlah laki-laki sejumlah 32 orang (11.22%) Selengkapnya seperti terlihat dalam
Gambar 1.

1.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Kelompok Umur.
Pengelompokan umur dilakukan berdasarkan ketentuan Kementerian kesehatan yang

terbagi dalam 6 kelompok umur seperti terlihat dalam tabel dibawah ini.

Survey Kepuasan Masyaraiat Triw | Tahun 2021
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Tabel 3. Karakteristik Responden Berdasarkan Kelompok Umur di Rumah
Sakit Umum Daerah Tani Dan Nelayan
Trniwulan [ 2021

3a.Yanmed

KARAKTERISTIK IRNA IRJA IRD TOTAL
RESPONDEN
N % N % N %
TOTALSAMPEL | 357 | 100% | 377 | 100% | 335 | 100% | 1069
KELOMPOK
UMUR |
2.15-24Th | 11 | 3,08% | 22 | 583% | 24 | 7.16% | 57
b.25-44Th 43 ' 12,04% | 45 | 11,93% | 46 , | 13,73% | 134
¢.45-64Th 26 | 7,28% | 19 | 503% | 12 | 358% | 57
' d.>65Th 10 | 2,80% | 7 | 1,85% | 2 059% | 19
|eTidakdiket. [0 | 0% |0 | o% o | o% 0
| 3b.Penunjang
KARAKTERISTIK | FARMASI LAB RAD FIS TOTAL
RESPONDEN N % N | % N % N %
TOTALSAMPEL | 382 | 100% | 377 | 100% | 331 | 100% | 285 | 100% | 1375
] KELOMPOK
UMUR '
a.15-24Th 13 | 340%| 20 | 530%| 13 | 392%| 4 | 140%| 50
. b.25-44Th 56 | 14,65% | 60 | 1591% | 63 | 19,03% | 49 | 17,19% | 228
c.45-64Th 22 | 575% | 13 | 344%| 5 | 151%| 19 | 6,66% | 59
d.>65Th 5 | 130%| 1 | 026%| 1 | 030%| 0 | 0% 7
e.Tidak diket. 0 0%| 0 | o%| o 0% | o 0% | O

Dan total responden yang ada terbanyak pada kelompok umur 25-44 tahun sebanyak 228
orang (16,58%) diikuti secara berturut-turut vaitu kelompok umur 45-64 tahun sebanyak
59 orang (30,1%), kelompok umurl3-24tahun sebanyak 65orang (17,5%), kelompok
umur >65 tahun sebanyak 11 orang (11,2%) serta kelompok umur yang tidak
diketahuiscjumiah orang atau Ssekitar 4-4%. Rincian selengkapnya

untuk  masing-masing  bagian  terlihat dalam gambar 2,
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Flracument nie!

1.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan

Dari total responden terbanyak dengan pendidikan SMA

246 orang

(10,06%), S1 sebanyak 155 orang (6,34%), SLTP sebanyak 126 orang

(5,15%). SD kebawah: 77 orang (3,15%), D1-D3 dan 7 orang (0,28%)

dengan pendidikan S2. Distribusi masing-masing bagian seperti tampat

dalam tabie 4.

Tabel 4. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan

DiRumah Sakit Umum Daerah Tani Dan Nelayan

Triwulan I Tahun2021

t

4a. Yanmed
RAKTERISTIK IRNA (RIA (RD

| KﬁEsgNDEN N % N % N % TOTAL
TOTALSAMPEL | 357 | 100% | 377 | 100% | 335 | 100% | 1069
PENDIDIKAN
SD 12 | 336% | 13 | 3,44% | 12 | 3,58% | 37
SMP 18 | 5,04% | 34 | 9,01% | 27 | 8,05% | 79
SMA 34 | 9,52% | 35 | 9,28% | 29 | 8,65% | o8
51 26 | 728% 1 10 | 2,65% : 15 | 4,47% | 51
52 0 0% 1 0,26% | 1 0,29% 2
S3 0 0% 0 0% 0% 0

4b. Penunfang
KARAKTERISTI FARMAS! l LAB * RAD FIS
. KRESPONDEN | N | % | N | % | N % N |% TOTAL
! TOTA i g
'SE;PLEL 3827 100% | 377 | 100% 331 10 aas
PENDIDIKAN
SD 13 13,40% |21 |557% |3 0,90% 3 | 1,05% 40
SMPp 19 [4,97% |13 1344% (4 1,20% | 11 | 3,85% 47
SMA 41 110,73% |39 110,34% {35 |10,57% | 33 | 11,57% | 148
51 23 1602% |17 |4,50% |39 |11,78% | 25 | 877% | 1io04
52 ‘1o 0% 4 1,06% |1 0,30% |.0 0% 5
53 0 0% 0 0% 0% 0 0% 0
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Tabel 5. Karakteristik Responden Berdasarkan Kelompok Umur di RS Umum
Tani dan Nelayan Triw.l Tahun 2020

5a. Yanmed
KARAKTERISTIK IRNA IRJA UGD TOTAL
RESPONDEN N % N % N %
TOTALSAMPEL | 357 i 100% & 377 | 100% | 335 100% | 1069
KELOMPOK ‘
UMUR N i
a.15-24Th 11 3,08% | 22 583% | 24 7,16% | 57
b.25-44Th 43 | 12,04% | 45 [ 11,93%| 46 | 13,73% | 134
c.45-64Th 26 7,28% | 19 503% | 12 3,58% | 57
d.>65Th 10 2,80% | 7 1,85% | 2 0,59% | 19
eTidak diket. | 0 0% 0 0% | O 0% | 0
| KARAKTERISTIK | FARMAS! LABR RAD FIS TOTAL
RESPONDEN N % N % N % N %
TOTALSAMPEL | 382 | 100% | 377 | 100% | 331 | 100% | 285 100% | 1375
KELOMPOK |
UMUR )
a.15-24Th 13 3,40% | 20 | 5,30%| 13 392% | 4 | 1,40% | 50
b.25-44Th 56 | 14,65% | 60 |1591% | 63 |19,03% | 49 | 17,19% | 228
c.45-64Th 22 5,75% | 13 344% | § 1,51% | 19 | 6,66% | 59
d.>65Th 5 1,30% | 1 0,26% | 1 0,30% | © 0% | 7
! e.Tidak diket. 0 0% | 0 0%| 0O 0% | o0 0%

Dari total responden yang ada terbanyak pada kelompok umur 25-44tahun
sebanyak 365 orang (14,93%) diikuti secara berturut-turut yaitu kelompok
umur45-64tahun sebanyak 115 orang (4,70 %), kelompok umurl5-24tahun
sebanyak 105 orang {4,29%), kelompok umur >65 tahun sebanyak 26 orang
(1,06%) serta kelompok umur yang tidak diketahui sejumlah 0

Orang atau sekitar 0 %.

Survey Kepuasan Masyarakat Triw | Tahun 2021 1o




|.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Tabeis. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan di Rumah
Sakit Umum Daerah Tani Dan Nelayan
Triwulan T 2020

. 5a.Yanmed
KARAKTERISTIK © _ IRNA | IRIA IRD TOTAL
RESPONDEN N % "N % | N %
TOTALSAMPEL | 357, 100% | 377 | 100% 1335 100% | 1069
PEKERJAAN | ]
NS 13 364% | 7 | 185% |4 | 119% | 24
NI 0 0% 10 | 0% 2 | 0,59% 2
| POLRI 2 056% i1 | 026% | 1 | 029%
PEG.SWASTA 7_1196% |34 | 901% | 13 | 388% | 54
WIRASWASTA 21 | 588% | 10 | 2,65% | 10 | 2,98% | 41
LAIN-LAIN | 47 | 13.16% | 41 | 10,87% | 54 | 1611% | 142
. 5b. Penunjang
| KARAKTERISTIK FARMASI | LAB RAD FIS TOTAL
RESPONDEN | N | % | N % N | % N %
TOTALSAMPEL | 382 | 100% | 377 | 100% | 331| 100% | 285 | 100% | 137
PEKERJAAN ! !
PNS 23 602% | 16 ' 4,24% | 26 | 7,85% | 18 | 6.31% | 83
TNI 0 | ow 1 | 026% | 0 | 0% o | o%
| POLRI 0 0% o | o% 1 1030% | 1 | 035%
PEG.SWASTA 9 1235% 6 | 159% | 14 | 422% | 19 | 6.66% | a3
| WIRASWASTA 13| 340% | 1 . 026% | 9 |271% ) 18 | 631% | a1
| LAIN-LAIN 51 [ 1335% [ 70 | 18,56% | 32 | 9,66% | 26 | 9,12% | 179 |

Dari total responden yang ada, terbanyak dari pekerjaannya lain-lain sebanyak 321
orang (15,13%) diikuti dengan jenis pekerjaan PNS

L7 orang (4,37%), Swasta 102 orang (4,17%), Wiraswasta 82 oring (3,35%)

, Polri 6 orang
(0,24%). Sedangkan TNI sebanyak 3 orang ( 0.12%)

Dari table 5 diatas juga didapatkan bahwa responden LAB terbanyak dari

Pekerjaan lain-tain 70 orang(18.56%), diikuti selanjutnya PNS 16 orang (4,24%) dan
paling sedikit POLRI 0 orang (0%). Untuk UGD responden terbanyak dari Pekerjaan
lain-lain 54 orang (16,11%), diikuti sclanjutnya Peg Swasta 13 orang  (3,88%),
Wiraswasta 10 orang (2,98%).dan paling sedikit sebagai Polri 1 orang (0,29%).
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2. Hasil Penilaian Survey Kepuasan Masyarakat{ SKM)
Penilaian Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) yang a:da diRSUD Tani dan
Nelayan secara keseluruhan baik pada IRNA, IRJ, IRD, FARMASI, LAB,
RADIOLOGI dan FISIOTERAPI didapatkan nilai besar 81,14 dengan Nilai
Rata-Rata(NRR) per unsur sebesar 3.24.

Survey Kepuasan Masvarakat (IKM)
Triw. I Tahun 2020

NILAI ! NiLAI
N peuavanan | INTERVAL : INTERVAL | e AvANAN | PELAYANAN
i Rawat Inap : 3,23 I 80,93 B BAIK
2 Rawat lalan : 3,06 i 76,74 B BAIK
3 UGD 3,27 7”‘8 1,85 A SANGAT BAIK
—4 J Farmasi 3,17 79,43 B BAIK
5 | Laboratorium § 3,46 86,73 A SANGAT BAIK
& | Radiologi 3,18 ' 79,69 B BAIK
7 Fisioterapi . 3,44 } 86,21 A SANGAT BAIK
| RATA-RATA 3,25 ‘L 81,66 A SANGAT BAIK
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2.1 Hasil Nilai Rata-Rata (NRR) Indeks Kepuasan Masyarakat Berdasarkan

Sembilan Unsur Penilaian

Tabel 6. Nilai Rata-Rata(NRR) Indek Kepuasan Masyarakat
Terhadap
. Pclayanan DiIRSYUD Tani Dan Nelayan Tahun 2021
No Unsur Penilaian NRR Kualitas
: Pelayanan
1 | Kesesuaran persvaratan pelayanan denganjenis 3,13 Baik
pelayanan diRSUD Tani dan Nelavan
"2 " 'Kemudahan prosedur?@ayanan diunit ini 3,18 Baik
|3 | Kecepatan waktc dalam memberikan pelayanan | 3,09 Baik
4 | Kewajaran biaya/tarif dalampelayanan 3,47 |Sangat Baik
S Kesesuaian hasil pelayanan antara yang 3,24 Baik
’ - tercantumdalamstandar pelayanan dengan hasil
{ vanyg diberikan, !
6 Kompetensi /kemampuan  petugas  dalam 3,26 |Sangat Baik
pelayanan
: 7 | Perilaku petugas dalam  pelayanan  terkait 321 Baik
|| kesopanan dan keramahan
8 Penanganan pengaduan pengguna layanan 3,20 Baik
9 | Kualitas sarana dan prasarana di RSUD 3,53 |Sangat Baik
Tam Dan Nelayan
JumitahRata-Rata 3,25 Baik

Dan Tabel 6 diatas terlihat bahwa jumiah NRR secara keseluruhan sebesar

3,25, Nilai Rata-Rata(NRR) tertinggi terdapat pada unsure pernyataan

“Kualttas sarana dan prasarana diRSUD Tani Dan Nelayan “sebesar 3,53

dan vang terendah ada pada pernyataan“Kecepatan wakiu dalam

memberikan pelavanan™ vaitu sebesar 3,09 Dari tabel tersebut juga terlihat

bahwa terdapat 7 unsur vang mempunyai nilai  dibawah rata-rata

diantaranya pada pernvataan: “Kesesuaian persvaratan pelayanan dengan

jenis pcléyanan diRSUD Tani Dan Nelayan“dengan nilai 3,13, *Kemudahan

prosedur pelayanan di unit ini”™ dengan nilai 3,18, “Kecepatan waktu

dalam memberikan  pelayanan“dengan nilai 3,09 “Kesesuaian hasil

pelayanan antara yang tercantum dalam standar pelayanan dengan hasil

vang diberikan”dengan nilai 3,24, “Perilaku petugas dalam pelayanan

terkait kesopanan dan keramahan dengan nilai 3,21 dan “penanganan

pengaduan pengguna lavanan™ dengan nilai 3,20.
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Rawat Inap (IRNA).

Hasil Nilai Rata-Rata (NRR) Indek Kepuasan Masyarakat Pada Instalasi

Tabel 7. Nilai Rata-Rata (NRR) Indek Kepuasan Masyarakat Pada
Instalasi Rawat Inap RSUD Tani Dan Nelayan Triw.] Tahun 2021

No UnsurPenilaian NRR Kualitas
Pelayanan
1 Kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis | 3,13 Baik
pelayanan diRSUD Tani Dan Nelayan
2 | Kemudahan prosedur pelayanan diunit ini 3,05 Baik
3| Kecepatan waktu dalam memberikan pelayanan | 3,03 Baik
4 | Kewajaran biaya/tarif dalam pelayanan 2,94 Baik
5 | Kesesuatan hasil pelayanan antara yang 3,25 Baik
Tercantum dalam standar pelayanan dengan ‘
f hastl yang dibertkan,
| 6 | Kompetensi/kemampuan — petugas  dalam 3,36 Baik
i pelayanan
7 | Perilaku petugas dalam pelayanan terkait 3,23 Baik
kesopanan dan keramahan
8 | Penanganan pengadudn pengguna layanan 3 Baik
9 | Kualitas sarana dan prasarana di RSUD 3,64 Baik
Tam Dan Nelayan ?
JumlahRata-Rata 322 Baik

Dari Tabel 7 diatas terlihat bahwa jumlah NRR secara keseluruhan sebesar

3,22 NilaiRata-Rata(NRR) tertinggi terdapat pada unsur pernyataan

~ Kualitas sarana dan prasarana di RSUD Tani Dan Nelayan”

sebesar 3,64 dan yang terendah ada pada pernyataan

“Kewajaran biaya/ tanff dalam pelayanan” yaitu sebesar 2,94 Dari tabel

tersebut juga tertithat bahwa terdapat | unsur yang mempunyai nilai

dibawah rata-rata diantaranya pada pernyataan: “Kewajaran biaya/tarif

dalam pelayanan di RSUD Tani Dan Nelayan™ dengan nilai 2,94,

Survey Kepuasan Masyarakat Triw [ Tahun 2021




[Doctment nidej

2.3 Hasil Nilai Rata-Rata (NRR) Indeks Kepuasan Masyarakat Pada Instalasi
Rawat lalan (IRJ)

Tabel 8. Nilai Rata-Rata (NRR) Indek Kepuasan Masyarakat Pada
Instalasi Rawat Jalan RSUD Tani Dan Nelayan Triw.I Tahun 2021

No | Unsur Penilatan NRR P}:;?:r?asn
1 i Kesesuaian persyaraian pelayanan dengan jenis ) 3,05 Baik

[ __pelayanan diRSUD Tani Dan Nelavan

12 | Kemudahan prosedur pelayanan diunit ihi 3,09 Baik

1 3. Kecepatan wakw dalam memberikan pelayanan | 2,94 Baik
'_—_1" i Kewajaran biav a/til_[lf dalampelayanan 2.08 Baik
'S Kesesuaian hasil pelavanan antara yang 3,13 Baik

Itgrcantumda]am standar pelayanan dengan

hastlyangdiberikan,
1 6 | Kompetensi/kemampuan  petugas  dalam 3,05 Baik
i | pelavanan
7 | Perilaku petugas dalam pelayanan terkait 3,13 Baik
kesopanan dan keramahan
8 | Penanganan pengaduan pengguna layanan 3,03 Baik
-9 Kualitas sarana dan prasarana di RSUD Tani 3,20 Baik
‘ | Dan Nelayan ?

‘ JumlahRata-Rata 3,06 Baik

Dari Tabel 8 diatas terlihat bahwa jumlah NRR secara keseluruhan sebesar
3,06 Nilai Rata-Rata (NRR) tertinggi terdapat pada unsur pernyataan

“Kualttas saran dan prasarana di RSUD Tani Dan Nelayan” sebesar 3,20
dan yang terendah ada pada pernvataan “Kecepatan waktu dalam
membertkan pelayanan™ vaitu sebesar 2,94 Dari tabel tersebut juga terlihat
bahwa terdapat_ 2 unsur yang mempunyai nilai dibawah rata-rata
diantaranya pada pernyatean: “Kecepatan  waktu dalam memberikan
pelayanan™ dengan nilai 2,94, “dan “Kewajaran biaya/tarif dalam pelayanan

“dengan . nilat 2.9
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2.4 Hasit Nilai Rata-Rata {NRR) Indeks Kepuasan Masyarakat Pada Unit
Gawal Darurat(UGD)

Tabel 9. Nilai Rata-Rata (NRR) Indek Kepuasan Masyarakat Pada Unit
Gawat Darurat RSUD Tani Dan Nelayan Triw.] ’Eahun 2021

No Unsur Kualitas
T NRR | Pelayanan
Penilalan
1| Kesesuaian persyaralan pelayanan dengan jenis} 325 Baik
pelayanan diRSUD Tani dan Nelayan
2 _ | Kemudahan prosedur pelayanan diunit ini 3,23 Baik
5 | Kecepatan waktu dalam memberikan pelayanan|3,26 Sangat Baik
4 | Kewajaran biaya/tarif dalampelayanan 3,41 Sangat Baik
'S | Kesesuaian hasil pelayanan antara yang 322 Baik
| Tercantum dalam standar pelayanan dengan
5 ! hasil yang diberikan.
6 : Kompetensizkemampuan petugas  dalam | 326| Sanpat Baik
| pelayanan B
ﬁ'_Perilaku petugas dalam pelayanan terkait | 3,13 Baik
' " kesopanan dan keramahan ) . ‘
8 Penanganan pcngaduan penggﬁna layanan 3,27 | Sangat Baik
9 TKualitas sarana dan prasarana diRSUD Tani 3,45 | Sangat Baik

" dan Nelavan
Pt e -

JumiahRata-Rata 3,27| Sangat Baik

Dari Tabel. 9 diatas terlihat bahwa Jumlah NRR secara keseluruhan sebesar

3,27 Nilai Rata-Rata (NRR) tertinggi terdapat pada unsur pernyataan

“Kualitas sarana dan prasarana di RSUD Tani dan Nelayan™ sebesar 3,45

dan vang terendah ada pada pernyataan = Prilaku petugas dalam pelayanan
terkait kesopanan dan keramahan yaitu sebesar 3.13. Dari tabel tersebut
Juga terlihat bahwa terdapat 4 unsur yang mempunyat mlai dibawah rata-
rata diantaranya pada permyataan: “Kesesuajan persyaratan pelayanan
dengan jenis pclayar;an diRSUD Tani Dan Nelayan”dengan nilai 3,25,
“Kemudahan prosedur pelayanan di unit ini » dengan nilai 3,23 *“Prilaku
petugas dalam pelavanan terkait kesopanan dan keramahan” dengan nilai
3,13, dan Kesesuaian hasil pelayanan antara yang tercantum dalam standar

pelayanan dengan hasil vang diberikan dengan nilaj 3,22

yoaw e
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2.5 Hasil Nilai Rata-Rata (NRR) Indeks Kepuasan Masyarakat Pada Unit
Farmasi

Tabel 9. Nilai Rata-Rata (NRR) Indek Kepuasan Masyarakat Pada Unit
Farmasi RSUD Tani Dan Nelayan Triw.I Tahun 2021

No Unsur , Kualitas
G NRR | Pelayanan
| Penilaian
I | Kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis| 3.03 Baik
J pelayanan diRSUD Tani dan Nelayan
2 | Kemudahan prosedut pelayanan diunit ini 3,04 Baik
5 | Kecepatan waktu dalam memberikan pelayanan2,97 Baik
4 | Kewajaran biaya/tarif dalam pelayanan 3,88| Sangat Baik
i 5| Kesesuaian hasil pelayanan antara yang 3,03 Baik
Tercantum dalam standar pelayanan dengan
hasil vang dibenikan.
6 | Kompetensi/kemampuan  petugas  dalam | 3,03 Baik
pelavanan
7 | Penlaku petugas dalam pelayanan terkait | 304 Baik
kesopanan dan keramahan .
8 | Penanganan pengaduan pengguna layanan 2,96 Baik
9 | Kualitas sarana dan prasarana diRSUD Tani 3,65 Sangat Baik
dan Nelayan
JumlahRata-Rata 3,17 Baik

Dari Tabel. 9 diatas terlihat bahwa jumlah NRR secara keseluruhan sebesar

3,17 Nilai Rata-Rata (NRR) tertinggi terdapat pada unsur pernyataan

“Kewajaran biaya/tarif dalam pelayanan” sebesar 3,88

dan yang terendah ada pada pernvataan “ Penanganan pengaduan pengguna
layanan®  vaitu. sebesar 296, Dari tabel tersebut juga terlihat bahwa
terdapat 2 unsur yang mempunvai nilai tinggi rata‘rata diantaranya pada
pernyataan: “Kualitas sarana dan prasarana di RSUD Tani dan Nelayan

“dengan ntlai 3,65, “Kewajaran biaya /tarif dalam pelayanan” dengan nilai
3,88 .
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2.6 Hasil Nilai Rata-Rata (NRR) Indeks Kepuasan Masyarakat Pada Unit
Laboratorium

Tabel 9. Nilai Rata-Rata (NRR) Indek Kepuasan Masyarakat Pada Unit
Laboratorium RSUD Tani Dan Nelayan Triw.I Tahun 2021

No Unsur Kualitas
DLt NRR | Pelayanan
I' | Kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis| 331! Sangat Baik
| pelayanan diRSUD Tani dan Nelayan
2 _ | Kemudahan prosedur pelayanan diunit ini 3,48 Sangat Baik
3 | Kecepatan waktl dalam memberikan peiayanan3,2 1 Baik
4 | Kewajaran biaya/tarif dalampelayanan 3,76 | Sangat Baik
5 | Kesesuaian hasil pelayanan antara yang 3,5 | Sangat Baik
Tercantum dalam standar pelayanan dengan
hasil yang diberikan.
6 | KompetensiZkemampuan petugas  dalam 3,5 | Sangat Baik |
pelayanan
7| Perilaku  petugas dalam pelayanan terkait | 3 48| Sangat Baik
] kesopanan dan keramahan
8

i Penanganan pcngaduan.pengguna layanan 22 Baik
|

3
9 | Kualitas sarana dan prasarana diRSUD Tam 3.8 | Sangat Baik
| dan Nelayan

| JumlahRara-Rata 3,47 | Sangat Baik

.

DariTabel. 9 diatas terlihat bahwa jumiah NRR secara keseluruhan sebesar

3,47, Nilai Rata-Rata (NRR) tertinggi terdapat pada unsur pernyataan

“Kualitas sarana dan prasarana di RSUD Tani dan Nelayan" sebesar 3,8

dan yang terendah ada pada pernyataan * Kecepatan waktu dalam
memberikan pelayanan * yaitu sebesar 3.21. Dari tabel tersebut Juga terlihat
bahwa terdapat 2 wunsur yang mempunyai nilai dibawah rata-rata
diantaranya pada pernyataan: “Penanganan pengaduan pengguna layanan”

dengan nilai 3,22, “Kecepatan waktu dalam memberikan pelayanan
dengan nilai 3,21,

Survey Kepuasan Masyarakat Triw I Talun 2021




EDOcent e

2.7

Hasil Nilai Rata-Rats (NRR) Indeks Kcpuasan Masyarakat Pada Unit
Radiologi

Tabel 9. Nilal Rata-Rata (NRR} Indek Kepuasan Masyarakat Pada Unit

Radiologi RSUD Tani Dan Nelayan Triw.] Tahun 2021

| -
No l Unsur Kualitas

o B Lo NRR | Pelayanan
I | Kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis| 301 Baik
petayanan diRSUD Tani dan Nelayan

2 | Kemudahan prosedur pelayanan diunit ini 3,1 Baik
3__ ¢ Kecepatan waktu dalam memberikan pelayanan?2 96 Baik
4 __i Kewajaran biaya/tarif dalampelayanan " 3,45 Sangat Baik
5 5 Kesesuatan hasil pelayanan antara yang 3,24 Baik

+ Tercantum dalam standar pelayanan derszan
hasi] yang diberikan.

0 | Kompetensi/kemampuan — petugas  dalam 3,29 | Sangat Baik
pelayanan
7 Penlaku petugas dalam pelayanan terkait | 3
kesopanan dan keramahan

,34 | Sangat Baik

8 _| Penanganan pengaduan pengguna layanan 3,26 | Sangat Baik
9 | Kualitas sarana dan prasarana diRSUD Tani 3,06 Baik
dan Nelayan
IL , JumiahRata-Rata 3,18 Baik

Dari Tabel. 9 diatas terlihat bahwa jumlah NRR secara keseluruhan sebesar

3,18 Nilai Rata-Rata (NRR) tertinggi terdapat pada unsur pernyataan

“Kewajaran biaya/tarit dalam pelayanan” sebesar 3 45

dan yang terendah ada pada pernyataan * Kecepatan waktu dalam memberikan
pelayanan ™ yaitu sebesar 2,96. Dari tabel tersebut juga terlihat

bahwa terdapat 5 unsur yang mempunyai nilai dibawah rata-rata diantaranya
pada pernyataan: “Kesesuaian persyaratan pelavanan dengan jenis pelayanan
diRSUD Tani Dan Nelayan”dengan nilaj 3,01, “Kecepatan waktu dalam
memberikan pelavanan ” dengan nilai 2,96 “Kualitas sarana dan prasarana di

RSUD Tani dan Nelayan dengan nilai 3,06.
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Hasil Nilai Rata-Rot: (NRR) Indeks Kepnasan Masyarakat Pada Unit

Fisioterapi

Tabel 9. Nilai Rata-Rata (NRR) Indek Kepuasan Masyarakat Pada Unit
Fisioterapi RSUD Tani Dan Nelayan Triw.l Tahun 2021

No | Unsur Kualitas
? ! 5 ned NRR | Pelayanan
i Pentlalan

I} Kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis| 3,19 Baik

pelayanan diRSUD Tani dan Nelayan
| 2 | Kemudahan prosedur pelayanan diunit ini 3,33 | Sangat Baik
3 | Kecepatan waktu dalam memberikan pelayanan$,29 | Sangat Baik
4 | Kewajaran biaya/tarif dalampelayanan 3,88 | Sangat Baik
5 1Kesesuaian hasil pelayanan antara yang 3,32 | Sangat Baik
Tercantum dalam standar pelayanan dengan
hasil yang diberikan.
6 | Kompetensi/kemamnpuan  petugas  dalam 3,33 | Sangat Baik

pelayanan

:7 " Perileku petugas dalam pelayanan terkai 3,38 | Sangat Baik
kesopanan dan keramahan
8 | Penanganan pengaduan pengguna layanan 3,4 | Sangat Baik

9 | Kualitas sarana dan prasarana diRSUD Tani 3,94
"dan Nelayan

Sangat Baik

1 JumlahRata-Rata 3,44 | Sangat Baik

Dari Tabel. 9 diatas tertihat bahwa jumiah NRR secara keseiuruhan sebesar

3,44 Nilai Rata-Rata (NRR) tertinggl terdapat, pada unsur pernyataan

“Kualitas sarana dan prasarana di RSUD Tani dan Nelayan ™ sebesar 3,94

dan vang terendah ada pada pernyataan * Kesesuaian persyaratan pelayanar
dengan jenis pelyanan di RSUD Tani dan Nelayan “ yaitu sebesar 3,19, Dari
tabel tersebut juga terlihat bahwa hanya terdapat | unsur yang mempunyai

nilai dibawa rata-rata diantaranya pada pernyataan sebagai berikut

“Kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanan

diRSUD Tani Dan Nelayan”dengan nilai 3,19, dan yang unsur lainnya diatas
rata-rata sudah sangat baik.
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B. Pembahasan

Berbagai unsur yang terkandung dalam kuesioner dapat dijadikan acuan
untuk melihat system pelayanan,dan secara rinci dapat dijadikan suatu pedoman
perbaikan kinerja. Sehingga dari indek per unsur ini dapat digunakan untuk
melihat kekurangan dari  system disuatu unit kerja,keluhan masyarakat, hal-hal
yang harus diutamakan, unsur yang harus ditingkatkan dan harus dipertahankan.
Terdapat dua hal penting yang harus diutamakan dalam memaksimalkan kinerja di
sektor pelayanan publik. Pertama, indicator efisiensi yang dapat dilihat dari
Mudahnya prosedur pelayanan dipahami oleh masyarakat kecepatan pelayanan
dan biaya vang terjangkau oleh sasyarakat. Kedua, indicator sufisiensi yang
dapat dilihat dani bagaimana menyikapi keluhan dari masyarakat, dan pelayanan
yang ada memang dibutuhkan olch masyarakat.,

Dari survey yang dilakukan pada minggu ketiga didapatkan nilai IKM yang
didapat sebesar 81,26 berada dalam nilai interval IKM 3,25 Demikian Jjuga nilai
persepsi IKM sebesar 81,26 berada dalam nilai interval konvers; antara 81,26 -
100,00 Angka ini menunjukkan bahwa Mutu Pelayanan yang ada di RSUD Tani
Dan Nelayan mendapatkan nilai B yang berarti Kinena Uni.t Pelayanan “Baik”.
Namun bila dibandingkan dengan hasil survey pada akhir tahun 2020 nilaj IKM
sebesar 81,86 selang setahun, maka nilai tersebut terdapat sedikit peningkatan.

Secara rinci dari beberapa pernyataan dalam Indeks Kepuasan Masyarakat
mempunyai nilai rata-rata lebih rendah 81,26 pada triwulan 1 diantaranya tentang:
I Kesesuaian persyaratan pelayanan dengan Jenis pelayanan diRSUD Tani Dan

Nelayan. Penilaian masyarakat terhadap persyaratan pelayanan kemungkinan

disebabkan kurangnya pemahaman masyarakat tentang syarat vang harus

dipenuhi datam pengurusan administrasi,

t2

Kemudahan prosedur pelayanan diunit ini. Pemahaman masyarakat terhadap
standar operasional prosedur (SOP) yang rendah sehingga masyarakat
nemberikan penilaian yang rendah terhadap hal tersebut, Masyarakat harus
memahami bahwa SOP dilakukan untuk menjamin  keselamatan pasien
maupun pemberi pelayanan dan SOP tersebut bukan sebagai hal yang

memperlambat pelayanan. Untuk itu perlu dilakukan sosialisasi terhadap

standar operasional prosedur.
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5. Kecepatan waktu dalam memberikan pelayanan. Kecepatan waktu pelayanan
sangat  ditentukan dengan ketepatan waktu pelayanan.Ha! ini dirasakan oleh
masyarakat bahwa pthak RSUD Tani Dan Nelayan belum konsisten dalam
pelaksanaannya. Untuk itu perlu dilakukan pembenahan terhadap unit pemberi
pelayanan tentang kedisiplinan waktu buka pelayanan.

4. Kesesualan hasil pelayanan antara yang tercantum dalam standar pelayanan
dengan hasil yang diberikan. Penilaian yang kurang dari masyarakat dalam hal
Ini karena masyarakat tidak konsistensinya pihak rumah sakit dalam
implementasi setiap kegiatan dengan standar yang sudah ditetapkan. Perlu
perhatian darl manajemen  maupun  kepala unit untuk mengevaluasi
pelaksanaan SOP  pada masing-masing unit. Dari evaluasi tersebut bisa

diambil  langkah selanjutnya apakah SOP-SOQP tersebut perlu dilakukan

revisi,

h

Perilaku petugas dalam pelayanan terkait kesopanan dan keramahan. Penilaian
masyarakat terhadap perilaku petugas yang cukup rendah perlu mendapat
perhatian dari manajemen muaupun masing-masing unit. Sebagai  pemberi
pelayanan perlu dibekali tentang diklat teknis tentang pelayanan publik dalam
upaya untuk meningkatkan n'i]ai dalam survey kepuasan masyarakat ke
depannya.

Dengan telah mendapatkan predikat akreditasi madya, RSUD Tani Dan Nelayan
semestinya dalam menja}anl;an tugas dan fungsinya haruslah menerapkan
prinsip- prinsip layanan prima pada setiap tahap kegiatannya. Dengan layanan
prima akan menggambarkan etos/budaya kerja organisasi dan karyawannya.
Apapun pelayanan yang diberikan kepada masyarakat tentunya sesuai dengan
tatalaksana, prosedur dan kewenangan sehingga pemertma layanan dapat
menjadi puas terhadap apa yang diterimanya. Untuk itu RSUD Tani dan Nelayan
perfu memahami dan melaksanakan budaya pelayanan prima yang merupakan

suatu  Sistem pelayanan yang bertujuan untuk menyenangkan dan memuaskan

pelanggannya.
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Kecepatan pelayanan  merupakan suatu hal yang wmesti menjadi perhatian.
Kecepatan merupakan kemampuan untuk membantu nasabah dan memberikan
layanan yang cepat. Pelanggan atau nasabah sangat menginginkan pelayanan yang
serba cepat dan tidak memakan waktu yang lama. Strategi tindakan yang diambil
contohnya menampilkan sikap positif, mengambil langkah segera membantu
pelanggan dan memenuht keperluan  mereka.  Selain itu juga keramahan
diperlukan untuk menciptakan kerjasama yang baik antara petugas dengan

pefanggan yang dilayani, keramahan merupakan kunci keberhasilan suatu

pelavanan.

IV. KESIMPULAN DAN SARAN ’
A. Kesimpulan
I Secara keseluruhan nifai IKM terhadap pelayanan RSUD Tani dan Nelayan

pada tnwulan 1 Tahun 2021 adalah Baik (81.26), namun belum mencapai

Standar Pelayanan Sangat Baik (> 88.31).

2. Ada beberapa hal yang perlu mendapat perhatian adalah mengenai

xesesualan persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanan diRSUD Tani dan
Nelayan, kemudahan prosedur pelayanan di unit ini, kecepatan waktu
dalam memberikan pelayanan, kesesuaian hasil pelayanan antara yang
tercantum dalam standar pelayanan dengan hasil yang diberikan, perilaku

petugas dalam pelayanan terkait kesopanan dan keramahan.

B. Saran
I. Mengingatkan kembali kepada semua karyawan tentang kewajiban
scbagal pelayanan publik untuk dapat memberikan pelayanan yang terbaik

bagi pengguna layanan pada RSUD Tani dan Nelayan.

[ )

Sudah saatnya untuk mengubah mindset dan perilaku kerja sesuai dengan

Perkembangan pelayanan keschatan yang berorientasi pada pasien.
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Lamptran 1. Kuesioner

PEMERINTAH KABUPATEN BOALEMO
RUMAH SAKIT UMUM DAERAH TANI DAN NELAYAN

Jalan Prof. Dr HL Aloel Saboe Ds. Lamu Kec, TJilamutakab. Koalemo
Prov. Loront o Toail - rtpboaleno@yafioc.coid K, Fos. 96313

SURVEI KEPUASANMASYARAKAT

Bapak/1bu/SdrYangTerhormat

Mohon kesediaan untuk berpartisipasi dalam survey terkait dengan
pengalaman Bapak/Ibu/sdr memperoleh pelayanan diRumah Sakit Umum
Daerah Tam Dan Nelavan (RSUD Tani Dan Nelayan Kabupaten Boalemo).
Tidak ada jawaban vang benar atau salah dalam survey ini sehingga apapun
jawaban  vang dipilih  tudak  akan mempengaruhi - pelayanan  terhadap

Bapak/Ibu;Sdr.

Alas kesediaan Bapak/[bu/Sdr untuk meluangkan waktu dalam mengisi

Kucsioner, kami ucapkan terima kasih.

PERMATIAN:

1.

SN

Ll

Tujuan Survey ini adalah untuk memperoleh gambaran secara obyektif mengenai
kepuasan masyarakat terhadap pelavanan diRSUD Tani Dan Nelayan

Pilihan jawaban yang diberikan oleh responden diharapkan sebagai nilai yang dapat
dipertanggungjawabkan

Jawaban hanya dipergunakan untuk kepentingan survey

Hasil survey akan dipublikasikan secara terbuka melalui website,media sosial RSUD
Tani dan Nelavan Kab. Boalemo
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I DATAMASYARAKAT(RESPONDEN) *DtisiCleh
(Lingkarikodeangkasesuaijawabanmasyarakat/responden) Petugas

Tanggal Survey
Umur oo Thn *
JenisKelamin I Laki-laki 2. Perempuan
PendidikanTerakhir L. SDKebawah 4.D1-D3 *

2. 8SLTP 5.81

3. SLTA 6. 82 *
PekerjaanUtama L. PN§ 5. Petani/Nelayan

2. TNI/POLRI 6. Pelajar/Mhs

3. PegSwasta 7. Lain-fain

I 4 Wiraswasta |

It. PENDAPATMASYARAKATTENTANG PELAYANAN PUBLIK
(Lingkarikodehuru fsesuaijawabanmasyarakat/responden)

I | Bagaimana pendapat Bapak/1bu/Sdr tentang P*) 16 | Bagaimana pendapat Bpk/Ibu/sdr tentang P*) |
| kesesuaianpersyaratanpelayanandenganjenis kompetensi’kemampuan  petugas dalam
l pelayanandiRSUD Tani dan Nelayan pelayanan
t a. TidakSesuai a. TidakKompeten
b KurangSesua) b.KurangKoeripeten
c.Sesuai c.Kompeten
d.SangatSesuai d.SangatKompeten
2 BagaimanapemahamanBapak/lbu/S{irtentang P*) | 7 | Bagaimana  pendapat Bapak/Ibu/Sdr, P*)
kemudahanprosedurpelayanandiunitini perilaku petugas dalam pelayanan terkait
J a. TidakMudah kesopanandankeramahan
‘ b KurangMudah a.TidakSopandanRamah
1 ¢.Mudah b KurangSopandanRamah
i d.SangatMudah c.SopandanRamah
d.SangatSopandanRamah
3 | Bagaimana pendapat Bapak/Ibu/Sdr tentang P*) | 8 | Bagaimanapendapat Bpk/Ibwsdr tentang P*)
kecepatanwakludaIammemberikanpe[ayanan penangananpengaduan penggunalayanan
a. TidakCepat a.TidakAda
b.KurangCepat b.Adatetapitidakberfungsi
c.Cepat s ¢.Berfungsikurangmaksimal
d.SangatCepat d Dikeloladenganbaik
4 | Bagaimana pendapat Bpk/Ibu/Sdr tentany P*} | 9 | Bagaimana pendapat Bpk/Ibu/Sdr tentang P*)
kewajaranbiaya/tarifdalampelayanan kualitas sarana dan prasarana di RSUD Tani
a. TidakWajar dan Nelayan
b.KurangWajar a.Buruk
c. Wajar T b.KurangBaik
d.SangatWajar ¢.Baik
d.SangatBaik
> | Bagaimana pendapat Bpk/Ibu/Sdr tentang P*)
kesesuaianhasilpelayanan antarayang tercantum
dalam standar pelayanan dengan
kasilyangdiberikan
v a. Tidak Sesuai
b.KurangSesuai
c.Sesuai
d.SangatSesuai
L *
*)Keterangan:P:Nifai pendapat masyarakat/responden (diisi oleh Petugas)
4
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Lampiran 2. Data Hasil Survey Kepuasan

PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN

DAN PER UNSUR PELAYANAN

S IRNA, IRJLUGD
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Lampiran 3. SK Tim Survey Kepuasan Mas

yarakat Pada Pelayanan RSUD Tanj
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