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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 Survei Kepuasan Masyarakat
Bulan Oktober 2022 dengan nilai capaian 84,96 kategori Baik dengan rekapitulasi hasil sebagai berikut :

KODE UNSUR PELAYANAN NILAI KUP
Ul Persyaratan Pelayanan 3,36 Baik
U2  |Prosedur Pelayanan 3,35 Baik
U3  |Waktu Pelayanan 3,20 Baik
U4 |Biaya/Tarif 3,74 Sangat Baik
U5 |Produk Spesifikasi Pelayanan 3,31 Baik
U6 |Kompetensi Pelaksana 3,40 Baik
U7 Perilaku Pelaksana 3,40 Baik
U8 |Sarana Prasarana 3,36 Baik
U9 Penanganan Pengaduan, Saran dan 3,78 Sangat Baik
Masukan
NILAI SKM 84,96 Baik

Demikian laporan ini kami sampaikan, selanjutnya mohon arahan. Atas perhatian Ibu Direktur

Utama kami ucapkan terima kasih.

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik yang diterbitkan oleh Balai Sertifikasi Elektronik (BSrE), BSSN



dr. Obrin Parulian, M.Kes

Tembusan:
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LAPORAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
PERIODE BULAN OKTOBER 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 84,96 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.

Nilai Unsur Interval & Nilai IKM
No Unsur Pelayanan .
Pelayanan Unit Pelayanan
Ul | Persyaratan Pelayanan 3,36/B
u2 Prosedur Pelayanan 3,35/B
U3 | Waktu Pelayanan 3,20/B 1,000 - 2,590 (D/ Tidak Baik)
U4 | Biaya/Tarif 3,74/A 2,600 - 3,0640 (C/ Kurang Baik)
U5 | Produk Spesifikasi Pelayanan 3,31/B 3,065 - 3,530 (B/ Baik)
U6 | Kompetensi Pelaksana 3,40/B 3,540 - 4,000 (A/ Sangat Baik)
U7 | Perilaku Pelaksana 3,40/ | Total:84,96
U8 | Sarana Prasarana 3,36/B Kategori : BAIK
Penanganan Pengaduan, Saran dan
U9 Masukgn ’ 3,78/A

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.

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. Surveidilaksanakan pada tanggal 1 — 31 Oktober 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 (CSl)

B. DESKRIPSI RESPONDEN

Jumlah target dan capaian responden Bulan Oktober 2022 per tanggal 31 Oktober 2022 dari
masing — masing lokasi survei dapat dilihat dalam tabel berikut :

No Unit Kerja Sample Capaian Prosentase
Responden Responden Capaian
1 Rawat Jalan 319 119 37,30%
2 IGD 262 147 56,11%
3 Farmasi 315 21 6,67%
4 Laboratorium 97 1 1,03%
5 Radiologi 31 20 64,52%
6 Persalinan 83 14 16,87%
7 Rehabilitasi Medik 68 12 17,65%
8 Rawat Inap 236 106 44,92%

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

Pekerjaan.

Usia

m < 20 tahun
m 21-30 tahun
™ 31-40 tahun
41-50 tahun
B 51-60 tahun
®>60 tahun

Pendidikan

m < SLTA atau sederajat
= Diploma Il
= D4/ S1

S-2/S3

Jenis Kelamin

Pekerjaan

M Laki-laki

W Perempuan

W Pelajar/Mahasiswa

B PNS/TNI/POLRI

® Pegawai BUMN/ BUMD
Pegawai Swasta

| Wiraswasta

uIRT

M Lain-Lain
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Berdasarkan gambar 1 dapat diketahui bahwa mayoritas responden pada kelompok usia
41 - 50 tahun (27%), berjenis kelamin perempuan (56%), berpendidikan terakhir SMA (67%),
dan pekerjaan adalah wiraswasta (26%).
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 Oktober 2022 84,96 dengan kategori baik.

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE | IMPORTANCE
Ul | Persyaratan Pelayanan 3,36 3,44
U2 | Prosedur Pelayanan 3,35 3,42
U3 | Waktu Pelayanan 3,20 3,47
U4 | Biaya/Tarif 3,74 3,41
U5 | Produk Spesifikasi Pelayanan 3,31 3,39
U6 | Kompetensi Pelaksana 3,40 3,47
U7 | Perilaku Pelaksana 3,40 3,49
U8 | Sarana dan Prasarana 3,36 3,49
U9 | Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 3,78 3,65
Nilai SKM 84,96 86,74

1. Nilai SKM Bulan Oktober Tahun 2022 adalah 84,96 kategori baik.

Nilai IKM Bulan Oktober 2022

4,00

3,80 3,74 378

3,60

3,40 3,40
3’40 3:36 335 331 3136
3,20

3,20

3,00 I

2,80

U1 u2 U3 U4 us U6 u7 us u9
2. Hasil Importance Performance Analysis menunjukkan data sebagai berikut :
4,50 .
Importance Performance Matrix
u7 09
4,00 us ?
u3
o
3%0
g @ ——39 ~
5 us
Q.
380 02
U4
u1 U6

2,50
2,00 d

2,00 2,50 3,00 Perfomance 3,50 4,00 4,50
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D.

Berdasarkan analisis Importance Performance Matrix, dapat dipetakan prioritas perbaikan
layanan berdasarkan titik-titik di masing-masing kuadran, sebagai berikut:
a. Kuadran | : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance Improvement) yaitu pada

b.

waktu pelayanan (U3), perilaku pelaksana (U7), dan sarana dan prasarana (U8)
Kuadran Il : 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 penanganan pengaduan, saran, dan masukan (U9)
Kuadran Il : 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 Il 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 dan spesifikasi layanan (U5), dan kompetensi
pelaksana (U6)

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)

INSTALASI GAWAT DARURAT
Hasil survei di Instalasi Gawat Darurat adalah sebagai berikut :
1. Hasil nilai IKM bulan Oktober 2022

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE | IMPORTANCE
Ul | Persyaratan Pelayanan 3,12 3,16
U2 | Prosedur Pelayanan 3,11 3,16
U3 | Waktu Pelayanan 2,88 3,25
U4 | Biaya/Tarif 3,73 3,20
U5 | Produk Spesifikasi Pelayanan 3,07 3,18
U6 | Kompetensi Pelaksana 3,18 3,25
U7 | Perilaku Pelaksana 3,16 3,27
U8 | Sarana dan Prasarana 3,12 3,25
U9 | Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 3,54 3,75
Nilai SKM 79,54 81,84

2. Hasil Importance Performance Analysis menunjukkan data sebagai berikut :

;80 Nilai IKM IGD, Bulan Oktober 2022

3,60 354

3,40 |
3,18
, 3,16

3,20 3,42 : 3.12

3,11 307
Nl B AEN
2,80 -
U1 u2 U3 U4 uUs ue u7 us U9
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E.

Importance Performance Matrix
(VL]
4,00

3,80
3,60
3,40
3,20
3,00
2,80
2,60 U2
2,40 u1 | U6
2,20
2,00

2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50

Perfomance

u3
u7 u4
Us [ us

Importance

Berdasarkan analisis Importance Performance Matrix, dapat dipetakan prioritas perbaikan
layanan berdasarkan titik-titik di masing-masing kuadran, sebagai berikut:
a. Kuadran | : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance Improvement)

b.

Tidak ada unsur yang harus mendapat prioritas utama dalam perbaikan layanan.
Kuadran Il ; 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 penanganan pengaduan, saran, dan masukan (U9)
Kuadran Il : 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 Il 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), waktu pelayanan (U3), produk dan spesifikasi layanan (U5),
kompetensi pelaksana (U6), perilaku pelaksana (U7), dan sarana dan prasarana (U8)
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. Kiritik/ Saran

1)
2)
3)

4)

Dalam menerima pasien diharapkan cepat segera di bantu untuk turun dari mobil
Prosedur rawat inap lama harus menunggu berjam jam

Di sediakan parkir khusus untuk pasien yang masuk igd karena parkir selalu penuh
dan jauh dari igd

Papan igd kurang terlihat

INSTALASI RAWAT JALAN
Hasil survei di Instalasi Rawat Jalan adalah sebagai berikut :
1. Hasil nilai IKM bulan Oktober 2022
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NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE | IMPORTANCE
Ul | Persyaratan Pelayanan 3,49 3,61
U2 | Prosedur Pelayanan 3,45 3,62
U3 | Waktu Pelayanan 3,30 3,59
U4 | Biaya/Tarif 3,70 3,47
U5 | Produk Spesifikasi Pelayanan 3,38 3,49
U6 | Kompetensi Pelaksana 3,53 3,63
U7 | Perilaku Pelaksana 3,57 3,61
U8 | Sarana dan Prasarana 3,45 3,62
U9 | Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 3,83 3,57
Nilai SKM 87,17 89,47
Nilai IKM Instalasi Rawat Jalan Bulan Oktober 2022
4,00 383
3,80 3,70
3,60 3,49 345 3,23 257 3,45
3,40 ’ 3,30 338
3,20
3,00
2,80
2,60
2,40
2,20
Ul u2 U3 u4d us (§]9) u7 usg U9

2. Hasil Importance Performance Analysis menunjukkan data sebagai berikut :

a.

4,00
3,80

3,60 G

Importance Performance Matrix

U2
u3

us Ui

V)
u7

3,40
g
93,20
£3,00
B 7
Q.
£2,80
2,60
2,40
2,20
2,00

2,00 2,20 2,40 2,60 2,80 Perfgance 3,20 3,40 3,60

U5

S

ua| Y2

3,80 4,00

Berdasarkan analisis Importance Performance Matrix, dapat dipetakan prioritas perbaikan
layanan berdasarkan titik-titik di masing-masing kuadran, sebagai berikut:
Kuadran | : 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),
dan sarana dan prasarana (U8)

Kuad

ran Il : Pertahankan prestasi (Apresiasi)

Pada kuadran ini, meskipun masih terdapat gap antara kualitas pelayanan dan harapan
konsumen, namun responden memberikan penilaian kualitas pelayanan yang tinggi
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untuk beberapa hal yang dirasa penting, sehingga perlu mempertahankan kualitas di
layanan ini, yaitu kompetensi pelaksana (U6), dan perilaku pelaksana (U7)

Kuadran Il : 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 dan spesifikasi layanan (U5)
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. Kiritik/ Saran

1)
2)
3)
4)
5)
6)

7
8)
9)

Waktu tunggu priksa di usahakan tidak lebih dari satu jam

Jarak dari gedung satu ke gedung lain jauh

Untuk pelayanan periksa mohon dioptimalkan

PROSES SWAB TIDAK MEMENUHI PROSEDUR.

Semua cukup baik, cuma AC nya terlalu dingin bagi orang yg sakit

Saat baru dtg untuk mengantri dichecking ke perawat poly saat mau ke laborat.. Yg dtg
duluan malah dpt yg trakhir untuk cek laborat padahal ngantri duluan. Harusny di
urutkan. Trimakasih. &%

Pendaftaran udah bagus cepat lewat wa bisa tetapi untuk antrian obat nya agak lama
Protokol pasien kurang diperhatikan mohon lebih diingatkan lagi

Jarak pendaftaran Poli MRI jauh hehehe

10) Pelayanan sudah sangat bagus di poli kulit kelamin,namun saat menunggu obat di

farmasi kurang jelas dan menunggu lumayan lama

11) Mohon ditingkatkan pelayanan untuk.pasien.khususnya bagian pengambilan obat

obatan, supaya tidak terlalu lama menunggu

12) Antrian pendaftaran pasien baru disendirikan, supaya cepat dan maksimal...

Terimakasih

F. INSTALASI RAWAT INAP
Hasil survei di Instalasi Rawat Inap adalah sebagai berikut :
1. Hasil nilai IKM bulan Oktober 2022

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE | IMPORTANCE
Ul | Persyaratan Pelayanan 3,43 3,55
U2 | Prosedur Pelayanan 3,45 3,53
U3 | Waktu Pelayanan 3,36 3,55
U4 | Biaya/Tarif 3,80 3,54
U5 | Produk Spesifikasi Pelayanan 3,42 3,44
U6 | Kompetensi Pelaksana 3,47 3,52
U7 | Perilaku Pelaksana 3,46 3,57
U8 | Sarana dan Prasarana 3,50 3,57
U9 | Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 3,96 3,57
Nilai SKM 87,61 88,39
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1,0 __Nilai IKM Rawat Inap Bulan Oktober 2022
4,00 3,96
3,80
3,80
360 33 345 say 347 346 >0
3,40 3,36
3,20
3,00
2,80
U1 u2 u3 u4 us U6 u7 us U9
2. Hasil Importance Performance Analysis menunjukkan data sebagai berikut :
4,50 .
Importance Performangg Matrix
u7
4,00 U1 © u9
u2
8,50 R
c 2
S
2 u3
£3,00
= ua
US U6
2,50
2,00 ]
2,00 2,50 3,00 Perfomance 3,50 4,00 4,50

Berdasarkan analisis Importance Performance Matrix, dapat dipetakan prioritas perbaikan
layanan berdasarkan titik-titik di masing-masing kuadran, sebagai berikut:
a. Kuadran | : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance Improvement) Beberapa

hal yang seharusnya mendapat prioritas utama dalam perbaikan layanan adalah
persyaratan pelayanan (U1), prosedur pelayanan (U2), perilaku pelaksana (U7), dan
sarana dan prasarana (U8)

Kuadran Il : 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)
Kuadran Il : 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 Il 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), produk dan
spesifikasi layanan (U5), kompetensi pelaksana (U6)

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)
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G.

4. Kritik/ Saran

1)
2)
3)

Pintu keluar masuk penunggu terlalu memutar
Supaya ditambah pendingin atau kipas agar tidak kepanasan

Untuk kamar isolasi sebaiknya ada pembatas antar pasien atau minimalnya ada
sekat diantara bed satu dengan yang lainnya, karena ada satu ruangan untuk dua

pasien

INSTALASI MATERNITAS DAN REPRODUKSI
Hasil survei di Instalasi Maternitas dan Reproduksi adalah sebagai berikut :
1. Hasil nilai IKM bulan Oktober 2022

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE | IMPORTANCE
Ul | Persyaratan Pelayanan 3,50 3,43
U2 | Prosedur Pelayanan 3,57 3,36
U3 | Waktu Pelayanan 3,57 3,50
U4 | Biaya/Tarif 3,86 3,43
U5 | Produk Spesifikasi Pelayanan 3,43 3,64
U6 | Kompetensi Pelaksana 3,64 3,57
U7 | Perilaku Pelaksana 3,57 3,57
U8 | Sarana dan Prasarana 3,57 3,57
U9 | Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 4,00 3,57
Nilai SKM 89,96 87,90
Nilai IKM Inst. Maternitas dan Reproduksi Bulan Oktober 2022
4,10 4,00
3,90 3,86
3,70 3,57 3,57 3,64 3,57 3,57
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2. Hasil Importance Performance Analysis menunjukkan data sebagai berikut :
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H.

Berdasarkan analisis Importance Performance Matrix, dapat dipetakan prioritas perbaikan
layanan berdasarkan titik-titik di masing-masing kuadran, sebagai berikut:
a. Kuadran | : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance Improvement) Beberapa

hal yang seharusnya mendapat prioritas utama dalam perbaikan layanan adalah
produk dan spesifikasi layanan (U5), perilaku pelaksana (U7), dan sarana dan
prasarana (U8)

Kuadran Il : 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) dan penanganan pengaduan,
saran, dan masukan (U9)

Kuadran Il : 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 Il 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 (U1l),
prosedur pelayanan (U2), dan waktu pelayanan (U3)

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

INSTALASI REHABILITASI MEDIK
Hasil survei di Instalasi Rehabilitasi Medik adalah sebagai berikut :
1. Hasil nilai IKM bulan Oktober 2022

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE | IMPORTANCE
Ul | Persyaratan Pelayanan 3,50 3,58
U2 | Prosedur Pelayanan 3,33 3,42
U3 | Waktu Pelayanan 3,25 3,67
U4 | Biaya/Tarif 3,67 3,42
U5 | Produk Spesifikasi Pelayanan 3,42 3,50
U6 | Kompetensi Pelaksana 3,25 3,58
U7 | Perilaku Pelaksana 3,50 3,67
U8 | Sarana dan Prasarana 3,42 3,58
U9 | Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 3,83 3,67
Nilai SKM 85,71 89,12
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400 Nilai IKM Rehabilitasi Medik Bulan Oktober 2022
, 3,83
3,80 367
3,60 3.50 3.50
2 33 3,42 3,42
3,40 : 3,75 3,25
3,20
3,00
2,80
Ul u2 u3 ua us u6 u7 us U9
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 | : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance Improvement) Beberapa
hal yang seharusnya mendapat prioritas utama dalam perbaikan layanan adalah waktu
pelayanan (U3), kompetensi pelaksana (U6), dan sarana dan prasarana (U8)
Kuadran Il : 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 persyaratan pelayanan (U1), perilaku pelaksana (U7), dan
penanganan pengaduan, saran, dan masukan (U9)

Kuadran Il : 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 [ll 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), dan
produk dan spesifikasi layanan (U5)

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) Agar lebih terkoordinasi utk petugas yg di Ruang konsul instalansi medik
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INSTALASI LABORATORIUM
Hasil survei di Instalasi Laboratorium adalah sebagai berikut :
1. Hasil nilai IKM bulan Oktober 2022

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE | IMPORTANCE
Ul | Persyaratan Pelayanan 3,00 3,00
U2 | Prosedur Pelayanan 3,00 3,00
U3 | Waktu Pelayanan 3,00 3,00
U4 | Biaya/Tarif 3,00 3,00
U5 | Produk Spesifikasi Pelayanan 2,00 3,00
U6 | Kompetensi Pelaksana 3,00 3,00
U7 | Perilaku Pelaksana 3,00 3,00
U8 | Sarana dan Prasarana 3,00 3,00
U9 | Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 3,00 3,00
Nilai SKM 71,50 75,00
Nilai IKM Laboratorium Bulan Oktober 2022
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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 | : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance Improvement) Beberapa
hal yang seharusnya mendapat prioritas utama dalam perbaikan layanan adalah

persyaratan pelayanan (U1)
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b. Kuadran Il : 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 persyaratan pelayanan (U1l), prosedur pelayanan (U2),
waktu pelayanan (U3), biaya/ tarif (U4), kompetensi pelaksana (U6), perilaku
pelaksana (U7), sarana dan prasarana (U8), dan penanganan pengaduan, saran, dan
masukan (U9)
c. Kuadran Il : Prioritas rendah.
Tidak terdapat unsur penilaian yang masuk dalam prioritas rendah untuk perbaikan.
d. Kuadaran IV : Melebihi harapan
Pada kuadran ini, tidak ada kualitas pelayanan telah melebihi harapan konsumen.
3. Kiritik/ Saran
J. INSTALASI RADIOLOGI
Hasil survei di Instalasi Radiologi adalah sebagai berikut :
1. Hasil nilai IKM bulan Oktober 2022

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE | IMPORTANCE
Ul | Persyaratan Pelayanan 3,40 3,55
U2 | Prosedur Pelayanan 3,50 3,45
U3 | Waktu Pelayanan 3,25 3,45
U4 | Biaya/Tarif 3,45 3,50
U5 | Produk Spesifikasi Pelayanan 3,30 3,40
U6 | Kompetensi Pelaksana 3,40 3,45
U7 | Perilaku Pelaksana 3,30 3,55
U8 | Sarana dan Prasarana 3,30 3,60
U9 | Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 3,75 3,70
Nilai SKM 84,29 87,92

Nilai IKM Radiologi Bulan Oktober 2022
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K.

2. Hasil Importance Performance Analysis menunjukkan data sebagai berikut :

Importance Performance Matrix
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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 | : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance Improvement)
Beberapa hal yang seharusnya mendapat prioritas utama dalam perbaikan layanan
adalah persyaratan pelayanan (Ul), perilaku pelaksana (U7), dan sarana dan
prasarana (U8)

Kuadran Il : 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)
Kuadran Il : 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 Il 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), produk dan
spesifikasi layanan (U5), dan kompetensi pelaksana (U6)

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
prosedur pelayanan (U2), dan biaya/ tarif (U4)

3. Kiritik/ Saran

INSTALASI FARMASI
Hasil survei di Instalasi Farmasi adalah sebagai berikut :
1. Hasil nilai IKM bulan Oktober 2022

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE | IMPORTANCE
Ul | Persyaratan Pelayanan 3,67 3,71
U2 | Prosedur Pelayanan 3,71 3,67
U3 | Waktu Pelayanan 3,71 3,76
U4 | Biaya/Tarif 4,00 3,81
U5 | Produk Spesifikasi Pelayanan 3,81 3,86
U6 | Kompetensi Pelaksana 3,76 3,76
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U7 | Perilaku Pelaksana 3,71 3,76
U8 | Sarana dan Prasarana 3,76 3,76
U9 | Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 4,00 3,81

Nilai SKM 93,89 94,18

Nilai IKM Farmasi Bulan Oktober 2022
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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 | : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance Improvement)

Tidak ada unsur yang harus mendapat prioritas utama dalam perbaikan layanan.
Kuadran Il : 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), produk dan spesifikasi layanan (U5), dan
penanganan pengaduan, saran, dan masukan (U9)

Kuadran Il : 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 Il 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), waktu pelayanan (U3), kompetensi pelaksana (U6), perilaku
pelaksana (U7), dan sarana dan prasarana (U8)
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d. Kuadaran IV : Melebihi harapan
Pada kuadran ini, tidak ada kualitas pelayanan telah melebihi harapan konsumen.
3. Kritik/ Saran

L. KESIMPULAN

Berdasarkan data diatas dapat diambil kesimpulan bahwa :

1. Nilai IKM bulan Oktober 2022 RSUP dr. Soeradiji Tirtonegoro masuk dalam kategori “Baik”
dengan nilai 84,96

2. Responden sebanyak 439 responden dari total target responden sebanyak 1411
responden. Responden berasal dari delapan unit kerja lokus survey.

3. Capaian kinerja kepuasan masyarakat secara koorporate adalah 84,96%, lebih rendah
dari harapan masyarakat yang berada pada angka 86,74%.

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
Ul Persyaratan Pelayanan 3,36 3,44
u2 Prosedur Pelayanan 3,35 3,42
u3 Waktu Pelayanan 3,20 3,47
u4 Biaya/Tarif 3,74 3,41
us Produk Spesifikasi Pelayanan 3,31 3,39
U6 Kompetensi Pelaksana 3,40 3,47
u7 Perilaku Pelaksana 3,40 3,49
us Sarana dan Prasarana 3,36 3,49
U9 Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 3,78 3,65

Nilai SKM 84,96 86,74

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

Unit Kerja Ul U2 U3 u4 U5 U6 u7 us U9 IKM
IGD 3,12} 3,11 | 2,88 | 3,73 | 3,07| 3,18 | 3,16 | 3,12 | 3,54 79,54
IRJ 3,49 | 345| 3,30| 3,70| 3,38| 3,53| 3,57| 3,45| 3,83 87,17
IRNA 3,43 | 345| 3,36 | 3,80| 3,42 | 3,47 | 3,46 | 3,50| 3,96 87,61

Maternitas 3,50 | 3,57 | 3,57| 3,86| 3,43 | 3,64 | 3,57 | 3,57 | 4,00| 89,9
Rehab Medik | 3,50 | 3,33| 3,25| 3,67 | 3,42 | 3,25| 3,50 | 3,42 | 3,83| 85,71
Laboratorium | 3,00 | 3,00| 3,00| 3,00| 2,00| 3,00| 3,00| 3,00| 3,00 71,50
Radiologi 3,40 | 3,50 | 3,25| 3,45| 3,30 | 3,40 | 3,30| 3,30 | 3,75| 84,29
Farmasi 367 | 3,71| 3,71| 4,00| 3,81 | 3,76 | 3,71| 3,76 | 4,00 93,89

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.
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