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KEMENTERIAN KESEHATAN REPUBLIK INDONESIA
 DIREKTORAT JENDERAL PELAYANAN KESEHATAN

RSUP DR. SOERADJI TIRTONEGORO
 Jalan KRT. dr. Soeradji Tirtonegoro Nomor 1 Klaten

Telp : (0272) 321020 Fax : (0272) 321104 E-mail : rsupsoeradji_klaten@yahoo.com

NOTA DINAS
NOMOR: KM.05.02/III.3.1/2431/2022

Yth. : Direktur Utama RSUP dr. Soeradji Tirtonegoro Klaten

Dari : Direktur Sumber Daya Manusia, Pendidikan, dan Umum RSUP dr. Soeradji
Tirtonegoro

Hal : Laporan Survei Kepuasan Masyarakat RSUP dr. Soeradji Tirtonegoro Klaten Bulan
April Tahun 2022

Tanggal : 11 Mei 2022

       Berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik, penyelenggara wajib melaksanakan evaluasi terhadap hasil survei
kepuasan masyarakat dari Unit Pelayanan Publik dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan
publik secara berkelanjutan.

       Sehubungan hal di atas, dengan ini kami sampaikan Laporan Hasil Survei Kepuasan
Masyarakat Bulan April 2022 dengan nilai capaian 83,72 kategori Baik dengan rekapitulasi hasil
sebagai berikut : 

KODE UNSUR PELAYANAN NILAI KUP
U1 Persyaratan Pelayanan  3,33 Baik
U2 Prosedur Pelayanan  3,29 Baik
U3 Waktu Pelayanan  3,19 Baik
U4 Biaya/Tarif  3,58 Sangat Baik
U5 Produk Spesifikasi Pelayanan  3,24 Baik
U6 Kompetensi Pelaksana  3,34 Baik
U7 Perilaku Pelaksana  3,38 Baik
U8 Sarana Prasarana 3,32 Baik

U9 Penanganan Pengaduan, Saran dan
Masukan  3,79 Sangat Baik

       
Nilai SKM 83,72 Baik

        Demikian laporan ini kami sampaikan, selanjutnya mohon arahan. Atas perhatian Ibu Direktur
Utama kami ucapkan terima kasih.

 

*ttd*

dr. Obrin Parulian, M.Kes

Tembusan:
1. Direktur Pelayanan Medik, Keperawatan, dan Penunjang RSUP dr. Soeradji Tirtonegoro
2. Direktur Perencanaan, Keuangan, dan Barang Milik Negara RSUP dr. Soeradji Tirtonegoro
3. Direktur Sumber Daya Manusia, Pendidikan, dan Umum RSUP dr. Soeradji Tirtonegoro
4. Kepala Inst. Gawat Darurat RSUP dr. Soeradji Tirtonegoro
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5. Kepala Inst. Maternitas & Reproduksi RSUP dr. Soeradji Tirtonegoro
6. Kepala Inst. Radiologi RSUP dr. Soeradji Tirtonegoro
7. Kepala Inst. Farmasi RSUP dr. Soeradji Tirtonegoro
8. Kepala Inst. Rehabilitasi Medik RSUP dr. Soeradji Tirtonegoro
9. Kepala Inst. Rawat Jalan RSUP dr. Soeradji Tirtonegoro
10. Kepala Inst. Rawat Inap RSUP dr. Soeradji Tirtonegoro
11. Kepala Inst. Laboratorium RSUP dr. Soeradji Tirtonegoro
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LAPORAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT 

PERIODE BULAN APRIL 2022 

 

 

A. PENDAHULUAN 

1. Ringkasan Eksekutif 

Survei Kepuasan Masyarakat yang dilaksanakan di RSUP dr. Soeradji TIrtonegoro 

Klaten dilakukan dengan teknik pemberian kuisioner berupa google form dengan link / 

scan barcode yang ada pada 8 lokus survei, dengan tehnik pengisian sendiri. Kuisioner 

mengukur 9 indikator pelayanan, yaitu Persyaratan, Prosedur, Waktu Pelayanan, Biaya, 

Produk Pelayanan, Kompetensi Pelaksana, Perilaku Pelaksana, Sarana dan Prasarana, 

serta Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan. 

Indeks Kepuasan Masyarakat secara kumulatif adalah 83,72, berada dalam nilai 

interval konversi IKM 76,61 – 88,30 dengan kategori mutu pelayanan B (Baik). Adapun 

nilai per unsur pelayanan dapat dilihat pada tabel di bawah ini. 
 

No Unsur Pelayanan 
Nilai Unsur 

Pelayanan 

Interval & Nilai IKM 

Unit Pelayanan 

U1 Persyaratan Pelayanan  3.33/ B 

1,000 - 2,590 (D/ Tidak Baik) 

2,600 - 3,0640 (C/ Kurang Baik) 

3,065 - 3,530 (B/ Baik) 

3,540 - 4,000 (A/ Sangat Baik) 

Total : 83,72 

Kategori : BAIK 

U2 Prosedur Pelayanan  3.29/ B 

U3 Waktu Pelayanan  3.19/ B 

U4 Biaya/Tarif  3.58/ A 

U5 Produk Spesifikasi Pelayanan  3.24/ B 

U6 Kompetensi Pelaksana  3.34/ B 

U7 Perilaku Pelaksana  3.38/ B 

U8 Sarana Prasarana 3.32/ B 

U9 
Penanganan Pengaduan, Saran dan 

Masukan  

3.79/ A 

 

2. Latar Belakang 

Menurut Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan 

Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-Undang 

Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan kepada seluruh 

instansi pemerintah, pusat maupun daerah, untuk melakukan Survei Kepuasan 

Masyarakat sebagai tolok ukur keberhasilan penyelenggaraan pelayanan. 

Berdasarkan hal di atas, RSUP dr. Soeradji Tirtonegoro Klaten sebagai salah satu 

penyedia layanan publik, menyelenggarakan survei kepuasan masyarakat untuk 

mengetahui kualitas pelayanan yang diberikan kepada pengguna layanan.  

3. Maksud dan Tujuan SKM 

Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) dilaksanakan sebagai usaha untuk memperoleh 

gambaran kualitas pelayanan publik yang diberikan kepada pengguna layanan. SKM 

bertujuan untuk mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan masyarakat sebagai 

pelanggannya dan untuk mengetahui perkembangan kinerja RSUP dr. Soeradji 

Tirtonegoro Klaten terutama terkait dengan kriteria pelayanan terhadap publik. 

4. Pelaksanaan 

a. Survei dilaksanakan pada tanggal 1 – 28 April 2022 

b. Lokus survei adalah IGD, IRJ, IRNA, Instalasi Maternitas & Reproduksi, Instalasi 

Rehabilitasi Medik, Instalasi Laboratorium, Instalasi Radiologi, Instalasi Farmasi.  

5. Metodologi Survei 

a. Kuesioner 

Kuesioner yang digunakan terdiri dari: 

1) Identitas Responden 

Bagian ini berisi data identitas responden, data ini terutama digunakan untuk 

proses pengelompokan responden. 
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2) Pendapat Masyarakat 

Bagian ini ditanyakan pendapat masyarakat yang meliputi kualitas pelayanan dan 

harapan konsumen terhadap pelayanan dengan menggunakan 9 kelompok 

variabel utama. 

3) Keluhan dan Saran 

Pada bagian ini, responden dapat menyampaikan keluhan yang pernah dirasakan 

terhadap pelayanan dan saran untuk perbaikan pelayanan di RSUP dr. Soeradji 

Tirtonegoro Klaten. 

b. Sampel 

Responden pada survei adalah pasien dan atau keluarga pasien 

c. Pengolahan 

Pengolahan hasil survei menggunakan Customer Satisfaction Index (CSI) 

 

B. DESKRIPSI RESPONDEN 

Jumlah target dan capaian responden Bulan April 2022 per tanggal 28 April 2022 dari masing 

– masing lokasi survei dapat dilihat dalam tabel berikut : 

No Unit Kerja Sample 

Responden 

Capaian 

Responden 

Prosentase Capaian 

1 Rawat Jalan 319 120 37,62% 

2 IGD 262 101 38,55% 

3 Farmasi 315 59 18,73% 

4 Laboratorium 97 18 18,56% 

5 Radiologi 31 31 100,00% 

6 Persalinan 83 34 40,96% 

7 Rehabilitasi Medik 68 49 72,06% 

8 Rawat Inap 236 158 66,95% 

 

Data Karakteristik Responden berdasarkan Usia, Jenis Kelamin, Pendidikan Terakhir dan 

Pekerjaan. 

 

 
Berdasarkan gambar 1 dapat diketahui bahwa mayoritas responden pada kelompok usia 

31 - 40 tahun (25%), berjenis kelamin perempuan (54%), berpendidikan terakhir SMA (62%), 

dan pekerjaan adalah wiraswasta (23%).  
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C. ANALISA KEPUASAN MASYARAKAT RSUP DR. SOERADJI TIRTONEGORO KLATEN 

Survey dilakukan terhadap delapan lokus unit kerja pemberi pelayanan. Dari hasil survei 

dapat kami laporkan bahwa nilai IKM bulan April 2022 83,72 dengan kategori baik. 

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE IMPORTANCE 

U1 Persyaratan Pelayanan  3.33 3.44 
U2 Prosedur Pelayanan  3.29 3.41 
U3 Waktu Pelayanan  3.19 3.45 
U4 Biaya/Tarif  3.58 3.38 
U5 Produk Spesifikasi Pelayanan  3.24 3.36 
U6 Kompetensi Pelaksana  3.34 3.46 
U7 Perilaku Pelaksana  3.38 3.47 
U8 Sarana dan Prasarana 3.32 3.45 
U9 Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan  3.79 3.43 

    

Nilai SKM 83,72 85.50 

 

 

1. Nilai SKM Tahun 2021 adalah 83,72 kategori baik. 

 

 
 

2. Hasil Importance Performance Analysis menunjukkan data sebagai berikut : 
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Berdasarkan analisis Importance Performance Matrix, dapat dipetakan prioritas perbaikan 

layanan berdasarkan titik-titik di masing-masing kuadran, sebagai berikut: 

a. Kuadran I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance Improvement) yaitu pada 

unsur persyaratan pelayanan (U1), unsur Waktu Pelayanan (U3), unsur Kompetensi 

Pelaksana (U6), unsur Perilaku Pelaksana (U7), dan unsur Sarana dan Prasarana 

(U8). 

b. Kuadran II : Pertahankan prestasi (Apresiasi) 

Pada kuadran ini, meskipun masih terdapat gap antara kualitas pelayanan dan 

harapan konsumen, namun responden memberikan penilaian kualitas pelayanan yang 

tinggi untuk beberapa hal yang dirasa penting, sehingga perlu mempertahankan 

kualitas di layanan ini, yaitu pada unsur penanganan pengaduan, saran, dan masukan 

(U9). 

c. Kuadran III : Prioritas rendah. 

Walaupun terdapat gap antara kualitas pelayanan dengan harapan konsumen dan nilai 

kualitas pelayanan dianggap di bawah rata-rata, variabel yang terpetakan dalam 

Kuadran III ini memiliki prioritas rendah untuk perbaikan, karena harapan konsumen 

terhadap variabel yang berada di kuadran ini pun di bawah rata-rata sehingga dinilai 

sebagai prioritas rendah untuk perbaikannya, yaitu unsur prosedur pelayanan (U2) dan  

unsur produk dan spesifikasi layanan (U5) 

d. Kuadaran IV : Melebihi harapan 

Pada kuadran ini, penilaian tingkat kualitas pelayanan di atas rata-rata dan harapan 

konsumen di bawah rata-rata (rendah) sehingga dikatakan bahwa kualitas pelayanan 

telah melebihi harapan konsumen. Variabel yang terdapat pada kuadran ini adalah 

unsur biaya/ tarif (U4) 

 

D. INSTALASI GAWAT DARURAT 

Hasil survei di Instalasi Gawat Darurat adalah sebagai berikut : 

1. Hasil nilai IKM bulan April 2022 

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE IMPORTANCE 

U1 Persyaratan Pelayanan  3,31 3,42 

U2 Prosedur Pelayanan  3,22 3,42 

U3 Waktu Pelayanan  3,18 3,56 

U4 Biaya/Tarif  3,44 3,35 

U5 Produk Spesifikasi Pelayanan  3,22 3,33 

U6 Kompetensi Pelaksana  3,36 3,51 

U7 Perilaku Pelaksana  3,35 3,51 

U8 Sarana dan Prasarana 3,30 3,48 

U9 Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan  3,75 3,40 

    

Nilai SKM 83,20 83,75 
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2. Hasil Importance Performance Analysis menunjukkan data sebagai berikut : 

 
 

Berdasarkan analisis Importance Performance Matrix, dapat dipetakan prioritas perbaikan 

layanan berdasarkan titik-titik di masing-masing kuadran, sebagai berikut: 

a. Kuadran I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance Improvement)  

Beberapa hal yang seharusnya mendapat prioritas utama dalam perbaikan layanan 

adalah  waktu pelayanan (U3) 

b. Kuadran II : Pertahankan prestasi (Apresiasi) 

Tidak terdapat unsur penilaian yang memperoleh nilai tinggi dan dianggap penting oleh 

responden, sehingga tidak ada nilai unsur yang bisa dipertahankan nilai kualitasnya 

c. Kuadran III : Prioritas rendah. 

Walaupun terdapat gap antara kualitas pelayanan dengan harapan konsumen dan nilai 

kualitas pelayanan dianggap di bawah rata-rata, variabel yang terpetakan dalam 

Kuadran III ini memiliki prioritas rendah untuk perbaikan, karena harapan konsumen 

terhadap variabel yang berada di kuadran ini pun di bawah rata-rata sehingga dinilai 

sebagai prioritas rendah untuk perbaikannya, yaitu unsur persyaratan pelayanan (U1), 

prosedur pelayanan (U2), produk spesifikasi pelayanan (U5), perilaku pelaksana (U7), 

dan sarana dan prasarana (U8) 
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d. Kuadaran IV : Melebihi harapan 

Pada kuadran ini, penilaian tingkat kualitas pelayanan di atas rata-rata dan harapan 

konsumen di bawah rata-rata (rendah) sehingga dikatakan bahwa kualitas pelayanan 

telah melebihi harapan konsumen. Variabel yang terdapat pada kuadran ini adalah 

Biaya/ tarif (U4), kompetensi pelaksana (U6), dan Penanganan Pengaduan, Saran dan 

Masukan (U9) 

 

3. Kritik/ Saran 

1) Untuk yg dianjurkan rawat inap mohon diberitahu alasanya hrs rawat inap walaupun 

rawat jalan diperbolehkan, maksudnya penjelsan secara detail hasil dr pemeriksaan. 

Dan utk yg mau rawat inap jgn terlalu lama menunggu di IGD  

2) Lebih dtingkatkan lagi untuk tindakan penanganan 

3) Konsul nya dipercepat 

4) Kebersihan bed dan Lantai 

5) Mohon peningkatan kecepatan hasil pemeriksaan pasien di IGD 

6) Tingkatkan kecepatan dalam menyampaikan hasil diagnosa di IIGD 

7) Spesialis jawabanya terlalu lama 

8) Mohon pelayanan nya dipercepat 

9) Supaya lebih cepat dalam melayani masyarakat baik yang menggunakan BPJS atau 

pun Pasien umum :) 

10) Kecepatan konfirmasi penanganan segera dikomunikasikan ke keluarga pasien untuk 

update informasi 

 

E. INSTALASI RAWAT JALAN 

Hasil survei di Instalasi Rawat Jalan adalah sebagai berikut : 

1. Hasil nilai IKM bulan April 2022 

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE IMPORTANCE 

U1 Persyaratan Pelayanan  3,40 3,48 
U2 Prosedur Pelayanan  3,38 3,48 
U3 Waktu Pelayanan  3,19 3,55 
U4 Biaya/Tarif  3,44 3,48 
U5 Produk Spesifikasi Pelayanan  3,33 3,48 
U6 Kompetensi Pelaksana  3,43 3,55 
U7 Perilaku Pelaksana  3,43 3,57 
U8 Sarana dan Prasarana  3,46 3,58 
U9 Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan  3,75 3,56 

    

Nilai SKM 84,73 88,25 
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2. Hasil Importance Performance Analysis menunjukkan data sebagai berikut : 

 
 

Berdasarkan analisis Importance Performance Matrix, dapat dipetakan prioritas perbaikan 

layanan berdasarkan titik-titik di masing-masing kuadran, sebagai berikut: 

a. Kuadran I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance Improvement)  

Beberapa hal yang seharusnya mendapat prioritas utama dalam perbaikan layanan 

adalah waktu pelayanan (U3)  

b. Kuadran II : Pertahankan prestasi (Apresiasi) 

Pada kuadran ini, meskipun masih terdapat gap antara kualitas pelayanan dan harapan 

konsumen, namun responden memberikan penilaian kualitas pelayanan yang tinggi 

untuk beberapa hal yang dirasa penting, sehingga perlu mempertahankan kualitas di 

layanan ini, yaitu kompetensi pelaksana (U6), perilaku pelaksana (U7), sarana dan 

prasarana (U8), dan Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan (U9) 

c. Kuadran III : Prioritas rendah. 

Walaupun terdapat gap antara kualitas pelayanan dengan harapan konsumen dan nilai 

kualitas pelayanan dianggap di bawah rata-rata, variabel yang terpetakan dalam 

Kuadran III ini memiliki prioritas rendah untuk perbaikan, karena harapan konsumen 

terhadap variabel yang berada di kuadran ini pun di bawah rata-rata sehingga dinilai 

sebagai prioritas rendah untuk perbaikannya, yaitu persyaratan pelayanan (U1), 

prosedur pelayanan (U2), dan produk spesifikasi pelayanan (U5) 

d. Kuadaran IV : Melebihi harapan 

Pada kuadran ini, penilaian tingkat kualitas pelayanan di atas rata-rata dan harapan 

konsumen di bawah rata-rata (rendah) sehingga dikatakan bahwa kualitas pelayanan 

telah melebihi harapan konsumen. Variabel yang terdapat pada kuadran ini adalah 

biaya/ tarif (U4)  

 

3. Kritik/ Saran 

1) Ditambahkan kursi roda dengan kualitas yg bagus, yg posisi kakinya bisa di adjust 

2) Pelayanan tidak kompeten, dijadwalkan kontrol tp dokternya gak ada!!! Tolong di 

perhatikan!! 

3) Safety device mohon di lengkapi 

4) Lebih ditingkatkan lagi pelayanannya terutama di bidang pendaftaran 

5) Layanan swab d tenda yg lumayan panas pas nunggu siang hari 

6) Perlu ada kantin di setiap gedung 

7) Antrian Skrining diharapkan sesuai urutan pendaftaran melalui WhatsApp 

8) Jangan ada dokter yg galak 

9) Saran saya buat poli orthopedi lebih di tingkatkan dalam pelayanan terhadap 
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pasien 

10) Area parkir mobil ditambah lagi 

11) Poli kulit pelayanan yg diberikan juga sudah optimal, tetapi saya ingin 

menyarankan di pihak farmasi,kadang lama sekali dalam menunggu obat,sampai 

saya nunggu 2jam lalu saya menanyakan lagi pada pihak farmasi namun blm ada 

jawaban lagi 

12) Petugas diharapkan mengarahkan dg cermat prosedur yg ada n tetap profesional 

dalam melayani pertanyaan meski kondisi pasien banyak, pernah suatu ketika 

sudha mengumpulkan berkas lama tapi tidak dipanggil" ternyata harus cetak SEP 

terlebih dahulu, padahal dari awal mengumpulkan berkas tidak dijelas kan dan 

hanya disuruh menaruh saja n saya sudah bertanya apakah berkas yg 

dikumpulkan ini saja sudah cukup atau bagaimana tetapi eptugas hanya menyuruh 

untuk ditaruh saja tanpa dilihat atau di cek dulu berkasnya, dan ketika giliran tiba n 

ternyata kurang berkas SEP, kita dilewati begitu saja tanpa dipanggil dan 

diarahkan, sampai akhirnya kita memutuskan untuk bertanya n ternyata kurang 

cetak SEP, saya rasa jika saya tidak maju untuk bertanya mungkin sampai siang 

kami tidak terlayani, seharusnya tetap dipanggil sesuai urutan n jika kurang 

berkasnya diarahkan untuk melengkapi, bukan dilewati begitu saja. Alhamdulillah 

nya urutan poli tidak berubah tetap didulukan sesuai urutan ketika SEP sudah jadi. 

Tetapi hanya terjadi 1x saja. Mohon untuk petugas bersedia menjelaskan n 

bersikap tetap ramah profesional meski pasien banyak karna pasien yg datang dari 

berbagai kalangan status sosial n ekonomi  dan usia yg berbeda, mereka butuh 

treatment yg  yg profesional n ramah dari petugas. So far pelayanan bagus n 

mudah. Terimakasih 

13) Kecepatan pelayanan perlu ditingkatkan,sehingga antrinya tidak terlalu lama. 

14) Saran saya di tambah kursi tunggu di poli onkologi 

15) Jangan mahal² pelayanan sudah sangat baik 

16) Lebih ontime lagi sesuai w.a pendaftaran online 

17) Semakin di tingkatkan pelayanan terhadap pasien 

18) Mohon perawat utk poli hematologi dkk, ditambah. Antrean pasien menumpuk. 

19) Sebaiknya dokter datang lebih awal. Pasien menunggu sangat lama. 

 

F. INSTALASI RAWAT INAP 

Hasil survei di Instalasi Rawat Inap adalah sebagai berikut : 

1. Hasil nilai IKM bulan April 2022 

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE IMPORTANCE 

U1 Persyaratan Pelayanan  3,32 3,45 
U2 Prosedur Pelayanan  3,32 3,36 
U3 Waktu Pelayanan  3,21 3,38 
U4 Biaya/Tarif  3,71 3,33 
U5 Produk Spesifikasi Pelayanan  3,24 3,34 
U6 Kompetensi Pelaksana  3,32 3,41 
U7 Perilaku Pelaksana  3,41 3,46 
U8 Sarana dan Prasarana 3,29 3,38 
U9 Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan  3,88 3,39 

    

Nilai SKM 84,41 84,75 
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2. Hasil Importance Performance Analysis menunjukkan data sebagai berikut : 

 
 

Berdasarkan analisis Importance Performance Matrix, dapat dipetakan prioritas perbaikan 

layanan berdasarkan titik-titik di masing-masing kuadran, sebagai berikut: 

a. Kuadran I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance Improvement) Beberapa 

hal yang seharusnya mendapat prioritas utama dalam perbaikan layanan adalah 

persyaratan pelayanan (U1), kompetensi pelaksana (U6), dan perilaku pelaksana (U7)  

b. Kuadran II : Pertahankan prestasi (Apresiasi) 

Pada kuadran ini, meskipun masih terdapat gap antara kualitas pelayanan dan 

harapan konsumen, namun responden memberikan penilaian kualitas pelayanan yang 

tinggi untuk beberapa hal yang dirasa penting, sehingga perlu mempertahankan 

kualitas di layanan ini, yaitu Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan (U9) 

c. Kuadran III : Prioritas rendah. 

Walaupun terdapat gap antara kualitas pelayanan dengan harapan konsumen dan nilai 

kualitas pelayanan dianggap di bawah rata-rata, variabel yang terpetakan dalam 

Kuadran III ini memiliki prioritas rendah untuk perbaikan, karena harapan konsumen 

terhadap variabel yang berada di kuadran ini pun di bawah rata-rata sehingga dinilai 

sebagai prioritas rendah untuk perbaikannya, yaitu prosedur pelayanan (U2), waktu 

pelayanan (U3), produk spesifikasi pelayanan (U5) dan sarana dan prasarana (U8) 
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d. Kuadaran IV : Melebihi harapan 

Pada kuadran ini, penilaian tingkat kualitas pelayanan di atas rata-rata dan harapan 

konsumen di bawah rata-rata (rendah) sehingga dikatakan bahwa kualitas pelayanan 

telah melebihi harapan konsumen. Variabel yang terdapat pada kuadran ini adalah 

biaya/ tarif (U4) 

 

4. Kritik/ Saran 

1) Remote tv tidak ada 

2) Seprei dan sarung bantal pertama kali masuk kusut ... Seperti bekas Pasain , atau 

belum diganti.. 

3) Untuk ranap laki2 sebaiknya tidak bercampur dg perempuan terutama di satu kamar 

ranap 🙏 

4) Harapan utk nakes semua,agar dlm menangani pasien nakes supaya memberikan 

smgt kpd pasien, berikan obat secara medis non medis 

5) Khusus nakes layani pasien dgn sebaik2nya khususnya ibu yg gemuk  gk usah 

bentak2 pasien, klo bisa jmlh perawate ditambah biar melayani pasien bisa maksimal 

6) Untuk prosedur swab bagi penunggu yg bergantian tolong dipertimbangkan kembali 

7) Kedepan nya untuk bag.security atau satpam untuk lebih humanis dalam melakukan 

pelayanan.. 

8) Untuk satu unit ini perlu d tambah tenaga Medis. Da kamera CCTV menjadikan kurang 

nyaman bagi pasien terkait dengan privasi 

9) Ada perawat yg kurng ramah dalam menjawab pertanyaan fasilitas yang 

disediakan,menanyakan pispot BAB masa disuruh pinjam tetangga kamar lain,terus 

kasus sakit suami yg mengalami operasi tulang ada keluhan lain yaitu 

hipertensi,kenapa untuk dokter tdk ditambah dgn dokter spesialis penyakit dalam untuk 

mengatasi hipertensi 

10) Lantai keramik ada yg pecah, kamar mandi tdk ada kunci dari dlm 

 

G. INSTALASI MATERNITAS DAN REPRODUKSI 

Hasil survei di Instalasi Maternitas dan Reproduksi adalah sebagai berikut : 

1. Hasil nilai IKM bulan April 2022 

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE IMPORTANCE 

U1 Persyaratan Pelayanan  3,29 3,41 
U2 Prosedur Pelayanan  3,32 3,21 
U3 Waktu Pelayanan  3,21 3,26 
U4 Biaya/Tarif  3,50 3,32 
U5 Produk Spesifikasi Pelayanan  3,24 3,21 
U6 Kompetensi Pelaksana  3,21 3,32 
U7 Perilaku Pelaksana  3,26 3,32 
U8 Sarana dan Prasarana 3,15 3,26 
U9 Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan  3,82 3,18 

    

Nilai SKM 82,50 82,00 
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2. Hasil Importance Performance Analysis menunjukkan data sebagai berikut : 

 
 

Berdasarkan analisis Importance Performance Matrix, dapat dipetakan prioritas perbaikan 

layanan berdasarkan titik-titik di masing-masing kuadran, sebagai berikut: 

a. Kuadran I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance Improvement) Beberapa 

hal yang seharusnya mendapat prioritas utama dalam perbaikan layanan adalah 

persyaratan pelayanan (U1), kompetensi pelaksanan (6), dan perilaku pelaksana (U7)  

b. Kuadran II : Pertahankan prestasi (Apresiasi) 

Pada kuadran ini, meskipun masih terdapat gap antara kualitas pelayanan dan 

harapan konsumen, namun responden memberikan penilaian kualitas pelayanan yang 

tinggi untuk beberapa hal yang dirasa penting, sehingga perlu mempertahankan 

kualitas di layanan ini, yaitu biaya/ tarif (U4) 

c. Kuadran III : Prioritas rendah. 

Walaupun terdapat gap antara kualitas pelayanan dengan harapan konsumen dan nilai 

kualitas pelayanan dianggap di bawah rata-rata, variabel yang terpetakan dalam 

Kuadran III ini memiliki prioritas rendah untuk perbaikan, karena harapan konsumen 

terhadap variabel yang berada di kuadran ini pun di bawah rata-rata sehingga dinilai 

sebagai prioritas rendah untuk perbaikannya, yaitu prosedur pelayanan (U2), waktu 

pelayanan (U3), spesifikasi produk pelayanan (U5), dan sarana dan prasarana (U8) 

d. Kuadaran IV : Melebihi harapan 

Pada kuadran ini, penilaian tingkat kualitas pelayanan di atas rata-rata dan harapan 

konsumen di bawah rata-rata (rendah) sehingga dikatakan bahwa kualitas pelayanan 

telah melebihi harapan konsumen. Variabel yang terdapat pada kuadran ini adalah 

Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan (U9) 
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3. Kritik/ Saran 

1) Pertahankan kualitas pelayanan terhadap pasien .pelayanan terhadap pasien sudah 

bagus jangan sampai pelayanannya memburuk kalau bisa dipertahankan dan akan 

lebih baik lagi kalau ditingkat kan .terimakasih 

2) Saran ja untuk keamanan barang2 pasien. Tolong lebih di giatkan dlm keamanan dan 

penjagaan dan cctv untuk menghindari dari pencurian barang pasien 

 

H. INSTALASI REHABILITASI MEDIK 

Hasil survei di Instalasi Rehabilitasi Medik adalah sebagai berikut : 

1. Hasil nilai IKM bulan April 2022 

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE IMPORTANCE 

U1 Persyaratan Pelayanan  3,37 3,45 
U2 Prosedur Pelayanan  3,31 3,59 
U3 Waktu Pelayanan  3,14 3,51 
U4 Biaya/Tarif  3,82 3,53 
U5 Produk Spesifikasi Pelayanan  3,16 3,35 
U6 Kompetensi Pelaksana  3,29 3,49 
U7 Perilaku Pelaksana  3,35 3,45 
U8 Sarana dan Prasarana 3,35 3,57 
U9 Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan  3,69 3,53 

    

Nilai SKM 83,79 87,50 

 

 
 

2. Hasil Importance Performance Analysis menunjukkan data sebagai berikut : 
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Berdasarkan analisis Importance Performance Matrix, dapat dipetakan prioritas perbaikan 

layanan berdasarkan titik-titik di masing-masing kuadran, sebagai berikut: 

a. Kuadran I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance Improvement) Beberapa 

hal yang seharusnya mendapat prioritas utama dalam perbaikan layanan adalah 

persyaratan pelayanan (U1), prosedur pelayanan (U2), waktu pelayanan (U3), 

kompetensi pelaksana (U6), perilaku pelaksana (U7), dan sarana dan prasarana (U8) 

b. Kuadran II : Pertahankan prestasi (Apresiasi) 

Pada kuadran ini, meskipun masih terdapat gap antara kualitas pelayanan dan 

harapan konsumen, namun responden memberikan penilaian kualitas pelayanan yang 

tinggi untuk beberapa hal yang dirasa penting, sehingga perlu mempertahankan 

kualitas di layanan ini, yaitu biaya/ tarif (U4), dan Penanganan Pengaduan, Sarana dan 

Masukan (U9)  

c. Kuadran III : Prioritas rendah. 

Walaupun terdapat gap antara kualitas pelayanan dengan harapan konsumen dan nilai 

kualitas pelayanan dianggap di bawah rata-rata, variabel yang terpetakan dalam 

Kuadran III ini memiliki prioritas rendah untuk perbaikan, karena harapan konsumen 

terhadap variabel yang berada di kuadran ini pun di bawah rata-rata sehingga dinilai 

sebagai prioritas rendah untuk perbaikannya, yaitu produk spesifikasi pelayanan (U5) 

d. Kuadaran IV : Melebihi harapan 

Tidak terdapat unsur penilaian dengan tingkat kualitas pelayanan di atas rata-rata dan 

harapan konsumen di bawah rata-rata (rendah), sehingga tidak ada nilai unsur yang 

kualitas pelayanannya melebihi harapan konsumen. 

 

3. Kritik/ Saran 

1) Toilet kejauhan  

2) Konsul setelah terapi melelahkan/ terlalu lama 

 

I. INSTALASI LABORATORIUM 

Hasil survei di Instalasi Laboratorium adalah sebagai berikut : 

1. Hasil nilai IKM bulan April 2022 

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE IMPORTANCE 

U1 Persyaratan Pelayanan  3,11 3,61 
U2 Prosedur Pelayanan  3,11 3,39 
U3 Waktu Pelayanan  3,11 3,56 
U4 Biaya/Tarif  3,39 3,44 
U5 Produk Spesifikasi Pelayanan  3,17 3,39 
U6 Kompetensi Pelaksana  3,39 3,56 
U7 Perilaku Pelaksana  3,50 3,56 
U8 Sarana dan Prasarana 3,17 3,50 
U9 Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan  3,67 3,67 

    

Nilai SKM 81,43 88,00 
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2. Hasil Importance Performance Analysis menunjukkan data sebagai berikut : 

Berdasarkan analisis Importance Performance Matrix, dapat dipetakan prioritas perbaikan 

layanan berdasarkan titik-titik di masing-masing kuadran, sebagai berikut: 

a. Kuadran I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance Improvement) Beberapa 

hal yang seharusnya mendapat prioritas utama dalam perbaikan layanan adalah 

persyaratan pelayanan (U1) dan waktu pelayanan (U3) 

b. Kuadran II : Pertahankan prestasi (Apresiasi) 

Pada kuadran ini, meskipun masih terdapat gap antara kualitas pelayanan dan 

harapan konsumen, namun responden memberikan penilaian kualitas pelayanan yang 

tinggi untuk beberapa hal yang dirasa penting, sehingga perlu mempertahankan 

kualitas di layanan ini, yaitu kompetensi pelaksana (U6), perilaku pelaksana (U7), dan 

Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan (U9) 

c. Kuadran III : Prioritas rendah. 

Walaupun terdapat gap antara kualitas pelayanan dengan harapan konsumen dan nilai 

kualitas pelayanan dianggap di bawah rata-rata, variabel yang terpetakan dalam 

Kuadran III ini memiliki prioritas rendah untuk perbaikan, karena harapan konsumen 

terhadap variabel yang berada di kuadran ini pun di bawah rata-rata sehingga dinilai 

sebagai prioritas rendah untuk perbaikannya, yaitu prosedur pelayanan (U2), produk 

spesifikasi pelayanan (U5), dan sarana dan prasarana (U8) 
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d. Kuadaran IV : Melebihi harapan 

Pada kuadran ini, penilaian tingkat kualitas pelayanan di atas rata-rata dan harapan 

konsumen di bawah rata-rata (rendah) sehingga dikatakan bahwa kualitas pelayanan 

telah melebihi harapan konsumen. Variabel yang terdapat pada kuadran ini adalah 

biaya/ tarif (U4) 

 

3. Kritik/ Saran 

1) Untuk Dokternya paling jangan ngaret 

2) Peningkatan sarana prasana terkait unit ini penting untuk dilakukan demi kenyamanan 

pasien dan petugas. Terima kasih🙏 

3) Ruang tunggu laborat kurang memadai, pelayanannya cuma satu padahal pasien 

laborat banyak 

 

J. INSTALASI RADIOLOGI 

Hasil survei di Instalasi Radiologi adalah sebagai berikut : 

1. Hasil nilai IKM bulan April 2022 

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE IMPORTANCE 

U1 Persyaratan Pelayanan  3,32 3,45 
U2 Prosedur Pelayanan  3,16 3,42 
U3 Waktu Pelayanan  3,19 3,52 
U4 Biaya/Tarif  3,65 3,35 
U5 Produk Spesifikasi Pelayanan  3,10 3,39 
U6 Kompetensi Pelaksana  3,39 3,52 
U7 Perilaku Pelaksana  3,39 3,48 
U8 Sarana dan Prasarana 3,32 3,48 
U9 Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan  3,65 3,52 

    

Nilai SKM 82,94 86,50 

 

2. Hasil Importance Performance Analysis menunjukkan data sebagai berikut : 
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Berdasarkan analisis Importance Performance Matrix, dapat dipetakan prioritas perbaikan 

layanan berdasarkan titik-titik di masing-masing kuadran, sebagai berikut: 

a. Kuadran I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance Improvement)  

Beberapa hal yang seharusnya mendapat prioritas utama dalam perbaikan layanan 

adalah persyaratan pelayanan (U1), prosedur pelayanan (U2), waktu pelayanan (U3), 

produk spesifikasi pelayanan (U5), dan sarana dan prasarana (U8) 

b. Kuadran II : Pertahankan prestasi (Apresiasi) 

Pada kuadran ini, meskipun masih terdapat gap antara kualitas pelayanan dan 

harapan konsumen, namun responden memberikan penilaian kualitas pelayanan yang 

tinggi untuk beberapa hal yang dirasa penting, sehingga perlu mempertahankan 

kualitas di layanan ini, yaitu kompetensi pelaksana (U6), perilaku pelaksana (U7) dan 

Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan (U9) 

c. Kuadran III : Prioritas rendah. 

Tidak terdapat unsur penilaian yang masuk dalam prioritas rendah untuk perbaikan 

d. Kuadaran IV : Melebihi harapan 

Pada kuadran ini, penilaian tingkat kualitas pelayanan di atas rata-rata dan harapan 

konsumen di bawah rata-rata (rendah) sehingga dikatakan bahwa kualitas pelayanan 

telah melebihi harapan konsumen. Variabel yang terdapat pada kuadran ini adalah 

biaya/ tarif (U4) 

 

3. Kritik/ Saran 

1) Alhamdulillah pelayanan untuk semua baik bagi keluarga pasien, lanjutkan. Makasi 

 

K. INSTALASI FARMASI 

Hasil survei di Instalasi Farmasi adalah sebagai berikut : 

1. Hasil nilai IKM bulan April 2022 

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE IMPORTANCE 

U1 Persyaratan Pelayanan  3,24 3,31 
U2 Prosedur Pelayanan  3,27 3,31 
U3 Waktu Pelayanan  3,22 3,25 
U4 Biaya/Tarif  3,58 3,25 
U5 Produk Spesifikasi Pelayanan  3,25 3,25 
U6 Kompetensi Pelaksana  3,31 3,31 
U7 Perilaku Pelaksana  3,25 3,29 
U8 Sarana dan Prasarana 3,24 3,29 
U9 Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan  3,83 3,25 

    

Nilai SKM 83,01 82,00 
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2. Hasil Importance Performance Analysis menunjukkan data sebagai berikut : 

 
 

 

Berdasarkan analisis Importance Performance Matrix, dapat dipetakan prioritas perbaikan 

layanan berdasarkan titik-titik di masing-masing kuadran, sebagai berikut: 

a. Kuadran I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance Improvement)  

Beberapa hal yang seharusnya mendapat prioritas utama dalam perbaikan layanan 

adalah persyaratan pelayanan (U1), prosedur pelayanan (U2), kompetensi pelaksana 

(U6), perilaku pelaksana (U7) dan sarana dan prasarana (U8) 

b. Kuadran II : Pertahankan prestasi (Apresiasi) 

Tidak terdapat unsur penilaian yang memperoleh nilai tinggi dan dianggap penting oleh 

responden, sehingga tidak ada nilai unsur yang bisa dipertahankan nilai kualitasnya 

c. Kuadran III : Prioritas rendah. 

Walaupun terdapat gap antara kualitas pelayanan dengan harapan konsumen dan nilai 

kualitas pelayanan dianggap di bawah rata-rata, variabel yang terpetakan dalam 

Kuadran III ini memiliki prioritas rendah untuk perbaikan, karena harapan konsumen 

terhadap variabel yang berada di kuadran ini pun di bawah rata-rata sehingga dinilai 

sebagai prioritas rendah untuk perbaikannya, yaitu waktu pelayanan (U3), dan produk 

spesifikasi pelayanan (U5) 
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d. Kuadaran IV : Melebihi harapan 

Pada kuadran ini, penilaian tingkat kualitas pelayanan di atas rata-rata dan harapan 

konsumen di bawah rata-rata (rendah) sehingga dikatakan bahwa kualitas pelayanan 

telah melebihi harapan konsumen. Variabel yang terdapat pada kuadran ini adalah 

biaya/ tarif (U4) dan Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan (U9) 

 

3. Kritik/ Saran 

1) Perlu dipertahankan dan ditingkatkan 

 

L. KESIMPULAN 
Berdasarkan data diatas dapat diambil kesimpulan bahwa : 
1. Nilai IKM bulan Maret 2022 RSUP dr. Soeradji Tirtonegoro masuk dalam kategori “Baik” 

dengan nilai 83,72 
2. Responden sebanyak 572 responden dari total target responden sebanyak 1411 

responden. Responden berasal dari delapan unit kerja lokus survey. 
3. Capaian kinerja kepuasan masyarakat secara koorporate adalah 83,72%, lebih rendah 

dari harapan masyarakat yang berada pada angka 85,66%. 
4. Capaian kinerja kepuasan masyarakat per unit kerja lebih rendah dari harapan masyarakat  
5. Tabel capaian IKM total sebagai berikut : 

 

UNSUR UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE IMPORTANCE 

U1 Persyaratan Pelayanan  3,33 3,44 
U2 Prosedur Pelayanan  3,29 3,41 
U3 Waktu Pelayanan  3,19 3,45 
U4 Biaya/Tarif  3,58 3,38 
U5 Produk Spesifikasi Pelayanan  3,24 3,36 
U6 Kompetensi Pelaksana  3,34 3,46 
U7 Perilaku Pelaksana  3,38 3,47 
U8 Sarana dan Prasarana 3,32 3,45 
U9 Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan  3,79 3,43 

    

Nilai SKM 83,72 85,66 

 
 

6. Tabel capaian IKM per unit kerja lokus sebagai berikut : 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Unit Kerja U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 IKM 

IGD 3,31 3,22 3,18 3,44 3,22 3,36 3,35 3,30 3,75 83,20 

IRJ 3,40 3,38 3,19 3,44 3,33 3,43 3,43 3,46 3,75 84,73 

IRNA 3,32 3,32 3,21 3,71 3,24 3,32 3,41 3,29 3,88 84,41 

Maternitas 3,29 3,32 3,21 3,50 3,24 3,21 3,26 3,15 3,82 82,50 

Rehab Medik 3,37 3,31 3,14 3,82 3,16 3,29 3,35 3,35 3,69 83,79 

Laboratorium 3,11 3,11 3,11 3,39 3,17 3,39 3,50 3,17 3,67 81,43 

Radiologi 3,32 3,16 3,19 3,65 3,10 3,39 3,39 3,32 3,65 82,94 

Farmasi 3,24 3,27 3,22 3,58 3,25 3,31 3,25 3,24 3,83 83,01 



Laporan SKM Bulan April 2022 
 

 

 
M. REKOMENDASI 

1. Untuk mempertahankan dan meningkat kepercayaan masyarakat terhadap pelayanan 
publik yang berkualitas maka unit kerja terkait melakukan tindak lanjut perbaikkan sesuai 
dengan analisis importance performance matrix, monitoring dan evaluasi secara periodik. 

2. Bahwa dalam penetuan jumlah responden didasarkan pada table Morgan dan Krejcie, 

maka unit kerja lokus harus meningkatkan jumlah responden sesuai dengan target 

sehingga hasil survey dapat dipercaya dan dipertanggungjawabkan. 

 
 

 
Koordinator Organisasi dan Umum 

 

 

 
Kemaludin SKM, MPH 

NIP. 197006211991011001 
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