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BAB I
HASIL ANALISI SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT
RSUP DR. SOERADJI TIRTONEGORO KLATEN

Gambaran Umum RSUP Dr. Soeradji Tirtonegoro Klaten

RSUP Dr. Socradji Tirtonegoro Klaten didirikan pada tanggal 20 Desember
1927, secara bersama-sama olch perkebunan-perkebunan (onderneming) milik
pemerintah Hindia Belanda (kini Indonesia) yang terdiri dari perkebunan tembakau,
tebu, dan perkebunan rami. Rumah Sakit tersebut diberi nama “Dr. SCHEURER
HOSPITAL” dan dikelola oleh yayasan “Zending” yang bergerak dibidang
kesejahteraan umat. Rumah Sakit itu dipimpin oleh Dr. Bakker.

Pada tahun 1942 Jepang masuk/menguasai Pemerintah hindia Belanda
sehingga “Dr, SHEURER HOSPITAL” juga dikuasai Jepang. Setelah Indonesia
merdeka pada tahun 1945, rumah sakit diambil alih oleh pemerintah Republik
Indonesia. Karena letak rumah sakit ini berada di desa Tegalyoso, maka kemudian
nama rumah sakit diganti menjadi Rumah Sakit Umum (RSU) Tegalyoso Klaten.

Selama kurun waktu yang panjang dan setelah melalui berbagai perubahan
kearah manajemen Rumah Sakit yang sesuai dengan perkembangan jaman, maka
berdasarkan SK Menteri Keschatan RI No. 1442 A/ Menkes/SK/X11/1997 tanggal
20 Desember 1997 menectapkan nama Rumah Sakit menjadi RSUP dr. Socradji
Tirtonegoro Klaten. Dokter Soeradji Tirtonegoro merupakan salah satu tokoh
pergerakan pada perkumpulan BOEDI UTOMO dan mengabdi sebagai dokter di
wilayah Klaten.

Dalam rangka meningkatkan mutu pelayanan, pendidikan, dan penelitian
bidang kedokteran, kedokteran gigi, dan kesehatan lain bagi mahasiswa dan tenaga
kesehatan guna mencapai kompetensi tenaga kesehatan sesuai dengan standar
pendidikan, tahun 2020, RSUP dr. Soeradji Tirtonegoro, memenuhi standar dan
persyaratan scbagai Rumah Sakit Pendidikan Satelit untuk RSUP Dr. Sardjito dan
Fakultas Kedokteran, Keschatan Masyarakat, dan Keperawatan Universitas Gadjah
Mada dan ditetapkan dengan Keputusan Menteri Keschatan Republik Indonesia
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Nomor HK.01.07/ Menkes/ 283 / 2020 tentang Penctapan RSUP dr. Soeradji
Tirtoncgoro Scbagai Rumah Sakit Pendidikan Satelit Untuk RSUP Dr. Sardjito dan
iv Fakultas Kedokteran, Keschatan Masyarakat, Dan Keperawatan Universitas

Gadjah Mada tanggal 23 April 2020.

VISI
“Unggul dalam Pclayanan Publik™

Unggul:
Lebih tinggi (pandai, baik, cakap, kuat, awet, dsb) daripada yang lain; utama

Pelayanan Publik:

segala bentuk jasa pelayanan, baik dalam bentuk barang publik maupun jasa publik
yang pada prinsipnya menjadi tanggungjawab dan dilaksanakan oleh Instansi
Pemerintah di Pusat, di Daerah dan di lingkungan BUMN/BUMD, dalam rangka
upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan
ketentuan peraturan perundang-undangan.

MISI

1. Meningkatkan pelayanan kesehatan yang bercirikan Smart and Inteligent
Hospital yang mengedepankan mutu dan keselamatan pasien

2. Meningkatkan pendidikan kedokteran, keperawatan, dan tenaga kesehatan
lain serta penelitian translational

3. Meningkatkan kepuasan pelayanan publik melalui Zona Integritas

4. Meningkatkan status keschatan masyarakat meclalui mengedcpankan
Academic Health System(AHS) Univesitas Gajah Mada (UGM)

MOTTO
“Bersih, Nyaman, Akurat”
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IL

Hasil Survey Kepuasan Masyarakat

Hasil perhitungan dari Indeks Kepuasa Masyarakat diperoleh gambaran

sebagai berikut:

NILAI PER UNSUR, NILAI RATA-RATA PER UNSUR & INDEKS

KEPUASAN MASYARAKAT
Nilai/Unsur | NRR/unsur PR SRR
Unsur

U1 13425 3,28802 0,36168

U2 13883 3,4002 0,37402

U3 13377 3,27626745 0,36038942

U4 13884 3,40044 0,37405

Us 13107 3,210139603 0,353115356

Ué 14012 3,43179 0,3775

u7 14797 3,62405 0,39865

Us 13760 3,37007 0,37071 IKM Unit

U9 13335 3,26598 0,35926 Pelayanan
u10 13747 3,36689 0,37036
U1l 13627 3,3375 0,36712
U12 14092 3,45138 0,37965
U13 13801 3,38011 0,37181
U14 14134 3,46167 0,38078
U15 13530 3,31374 0,36451
U16 14058 3,44306 0,37874
u17 14743 3,61083 0,39719
U18 14155 3,46681 0,38135

84,8596
3,39439 (Baik)
3
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HASIL PERHITUNGAN SKM (SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT
RSUP DR. SOERADJI TIRTONEGORO KLATEN

Syarat Administrasi 3.28802 | 82.2006
U2 | Sesuai Administrasi 3.4002 | 85.0049 BAIK
U3 | Kemudahan Akses 3.27627 | 81.9067 BAIK
U4 | Pentingnya Akses 3.40044 85.011 BAIK
U5 | Kecepatan Waktu 3.21014 | 80.2535 BAIK
U6 | Penting Kecepatan Waktu 3.43179 | 85.7948 BAIK
A A SANGAT
U7 | Kewajaran Biaya 3.62405 | 90.6013 BAIK
U8 | Penting Kewajaran Biaya 3.37007 | 84.2518 BAIK
U9 | Kesesuaian Informasi 3.26598 | 81.6495 BAIK
U10 | Penting Sesuai Informasi 3.36689 | 84.1722 BAIK
Ul1 | Kompetensi Petugas 3.3375 83.4374 BAIK
y12 | Penting Kompetensi 345138 | 86.2846 BAIK
Petugas
U13 | Sikap Petugas 3.38011 | 84.5028 BAIK
U14 | Pentingnya Sikap Petugas 3.46167 | 86.5418 BAIK
U15 | Mekanisme Keluhan 331374 | 82.8435 BAIK
Pentingnya Mekanisme
Ul16 Kelahan 3.44306 | 86.0764 BAIK
U17 | Kebersihan Toilet 361083 | 902706 | SANGAT
BAIK
u1g | Pentingnya Kebersihan 146681 | 86.6703 BAIK
Toilet
Hasil SKM/Nilai SKM 3.39439 | 84.8596
Mutu Pelayanan/Kinerja Unit B (Baik)
Pelayanan
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Dari hasil perhitungan Survey Kepuasan Masyarakat RSUP dr. Soeradji
Tirtonegoro Klaten, 16 unsur Kinerja dikatagorikan BAIK dan 2 unsur Kinerja
dikategorikan SANGAT BAIK. Nilai dari Indeks Kepuasan Masyarakat di RSUP
Dr. Sardjito diperoleh nilai 84,8596, masuk katagori BAIK. Adapun standar

pengkatagorian seperti dibawah ini:

Nilal Persepsi, Nilal Interval, Nilal Interval Konversi, Mutu
Pelayanan dan Kinerja Unit Pelayanan

MUTU KINERJA
NILAI NILAI INTERVAL | NILAI INTERVAL PELAYANAN UNIT
PERSEPSI (NI) KONVERSI (NIK) ) PELAYANAN
(V2
1 1,00 - 2,5996 25,00 - 64,99 D Tidak baik
Kurang
2 2,60 - 3,064 65,00 - 76,60 c balk
3 3,0644 - 3,532 | 76,61 - 88,30 B Balk
Sangat
L 3,5324 - 4,00 |88,31 - 100,00 A |

Berdasarkan hasil perhitungan Indeks Kepuasan Masyarakat per unsur

pelayanan diperoleh gambaran bahwa Kewajaran Biaya memberikan kontribusi

paling tinggi, sebesar 90,6013 sedangkan Kecepatan Waktu memberikan kontribusi
paling rendah dalam Indeks Kepuasan Masyarakat di RSUP Dr. Sardjito. (_7
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BABII
ANALISIS DESKRIPTIF KEPUASAN MASYARAKAT
RSUP DR. SOERADJI TIRTONEGORO KLATEN

1. Karakteristik Responden Survel

Survei kepuasan ini dilakukan di RSUP dr. Soeradji Tirtonegoro Klaten
dengan diikuti oleh 4.595 responden. Responden tersebut memiliki berbagai
karateristik demografi yang berbeda-beda, di mana dapat dilihat pada Tabel 1
berikut.

Tabel 1. Karakteristik Data Demografi Responden

Valid  Cumulative

Variabel Kategori - % %
Jenis Laki-laki 2044 44,5% 4.5%
Kelamin Perempuan 2.551 55,5% 100%

<20 tahun 255 5,5% 5.5%
21 - 30tahun 1026 22,3% 27,8%
31 - 40 tahun 1.145  24.9% 52,7%
Usia 41 - 50 tahun 1.000 21,8% 74,5%
51 - 60 tahun 716 15,6% 90,1%
> 60 tahun 453 9,9% 100%
< SLTA atau sederajat 2.894 62,98% 62,98%
D1-D2-D3 642  1397% 76,95%
Pendidikan
D4/ 8-1 948  20,63% 97,58%
282 i 2,42% 100%

Tenaga Kesehatan (Dokter,
Perawat, Bidan, Apoteker, 12 0,26% 0,26%

Pekerjaan Psikolog, Terapis)

Tcmua Pendidikan 36

0
(Dosen, Guru) 0,78% 1,04%
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Tenaga Institusi Pemerintah
(ASN/ CPNS/ PPPK/ TNI/ 560 12,19% 13,23%
POLRI/ BUMN)

Pengacara 2 0,04% 13,27%

Tenaga Institusi Pemerintah 1,48% 14,75%

non ASN (pegawai BLUD)

Pegawai Swasta 970 21,11% 35,86%
Tidak Memiliki Pekerjaan 41 0,89% 36,75%
Driver 8  0,17% 36,92%
Fresh graduate 5 011% 37,03%
IRT 642 13,97% 51%
Wirausaha L173  2553% 76,53%
Perangkat Desa 10 0,22% 76,75%
Penjahit 4 0,09% 76,84%
Buruh 380  g827% 85,11%
Lain-lain 49 1,01% 86,18%

Petugas Keamanan (Security) 2 0,04% 86,22%

Pelajar/Mahasiswa 427 929 95,51%
Pensiunan 159 3.46% 98,97%
Penyuluh Agama 5 011% 99,08%
Petani 41 0,89% 99,97%
Peternak 1 0,02% 100%

Berdasarkan hasil survei yang dilakukan terhadap responden, sebagian
besar responden yang mengisi survei berjenis kelamin perempuan sebanyak 2.551
responden (55,5%). Selain itu, pengisian survei paling banyak diisi oleh responden

dengan rentang usia 31 - 40 tahun yaitu 1,145 responden (24,9%). Responden
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terscbut terdiri dari berbagai latar belakang pendidikan dan juga pekerjaan yang
berbeda-beda. Pendidikan € SLTA atau sederajat menjadi latar pendidikan
terbanyak dengan jumlah 2.894 responden (62,98%) yang dimiliki oleh responden
yang telah mengisi survei, Sedangkan pekerjaan yang dimiliki oleh responden juga
sangat beragam mulai dari golongan tenaga keschatan, tenaga pendidikan, sampai
dengan buruh dan lain sebagainya. Mayoritas responden yang mengisi survei ini

bekerja scbagai wiraswasta yaitu sebanyak 1.173 responden (25,53%).

Item Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) RSUP dr. Soeradji
Tirtonegoro Klaten
Survei ini terdiri dari beberapa pertanyaan yang harus dijawab oleh

responden. Pertanyaan yang diberikan bertujuan untuk mengevaluasi pelayanan
yang telah ada, serta mendapatkan gambaran secara obyektif menurut penilaian
masyarakat. Sclanjutnya, akan dilakukan perbaikan sesuai dengan hasil SKM dan
masukan yang diperoleh dari masyarakat. Akhirnya, diharapkan terjadi peningkatan
kualitas pelayanan baik dari kenyamanan maupun kemudahan masyarakat dalam
menerima pelayanan. Survei ini dilakukan terhadap pengunjung di berbagai unit
pelayanan (Gambar 1) sebagai berikut.

Rehabilitasi Medik
Rawat Jalan
Rawat Inap
Radiologi
Persalinan
Laboratorium

IGD

Farmasl

o

Gambar 1, Kunjungan di Unit Pelayanan

100 200 300 400 SO0 GOO 700 800 900 1000 1100 1200 1300 1400 1500
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Responden yang mengikuti survei ini lebih banyak diisi oleh mereka yang

mendapatkan layanan rawat inap yaitu 1.285 responden. Sclain itu, unit pelayanan

laboratorium dengan jumlah responden paling sedikit yaitu sebanyak 137

responden. Survei ini juga meminta responden untuk mengisi mengenai jenis

pelayanan yang didapatkan seperti pada Tabel 2 berikut.

Tabel 2. Jenis Pelayanan di Rumah Sakit

Jenis Layanan n Valid % Jenis Layanan n Valid %
Klinik Anak 23 0,5% Klinik Paru 29 0,6 %
Klinik Bedah Anak 8 0,2 % Klinik Penyakit 40 0,9 %

Dalam

Klinik Bedah Digesti 8 0,2 % Klinik Psikiatri 71 1,5%

Klinik Bedah 13 0,3 % Klinik Syaraf 49 1,1 %

Onkolog

Klinik Bedah Plastik 2 0,0 % Klinik THT 33 0,7 %

Klinik Bedah Saraf 176 38% Klinik Triase 68 1,5%

Klinik Bedah Umum 22 0,5 % Klinik Uroginekologi 1 0,0 %
Klinik Fertilitas 1 0,0 % Klinik Urologi 14 0,3 %
Klinik Gigi dan Mulu 12 0,3 % Klinik VCT 12 0,3%

Klinik Gigi Umum 2 0,0 % Ruang Da 814 17,7%
Klinik Jantung 32 0,7 % Ruang Ed 177 3,9%

Klinik Kulit & Kelam 53 1,2% Ruang IC 1 0,0 %

Klinik Mata 39 0,8 % Ruang Ke 1 0,0 %

Klinik Obsgyn 32 0,7 % Ruang Ma 4 0,1 %

Klinik Obsgyn Konsul 8 0,2 % Ruang Me 288 6,3 %

Klinik Orthopaedi da 103 22% Tidak mengisi 2459 53,5%

9
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Berdasarkan hasil survei tersebut bahwa sebagian besar responden tidak
teridentifikasi terkait jenis pelayanan yaitu sebanyak 2.459 responden (53,5%).
Terdapat banyak hal yang menjadi penyebab dari tidak teridentifikasinya jawaban
mengenai jenis pelayanan tersebut. Beberapa pertanyaan mengenai kepuasan
masyarakat diberikan kepada responden pada survei ini.

Hasil dari survei kepuasan masyarakat yang telah dilakukan analisis dan
perhitungan didapatkan bahwa RSUP dr. Socradji Tirtoncgoro Klaten memiliki
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) unit pelayanan sebesar 84,9 atau dalam
kategori baik. Hal tersebut dapat dilihat dari Tabel 4 berikut.

10
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Ul
1342
Nilai unsur
5
NRR ( Nilai
3,28
Rata-rata
802
unsur)
NRR
terhitung 0,36
unsur 168
(NRR*0,11)
NRR * 25

U2

1388

3,40
02

0,37
402

Tabel 3. Perhitungan Nilal Unsur dan Rata-Rata pada Indeks Kepuasaan Masyarakat

u3
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3,27
627
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039
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405

Us

1310

7

3,21
014

0,35
312

U6

1401
2

3,43

179

0,37
75

u7

1479

3,62
405

0,39
865

Us

1376

3,37
007

0,37
071

U9

1333
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3,26

598

0,35
926

U10

1374
7

3,36

689

0,37
036

U1l

1362
7

3,33

75

0,36
712

U12

1409
2

3,45

138

0,37
965

U13

1380
1

3,38
011

0,37
181

U14

1413
4

3,46
167

0,38
078

U1s

1353

3,31
374

0,36
451

Ulé

1405

3,44
306

0,37
874

U17 Uis

1474 1415
3 5

3,61 3,466

083 81

0,39 0,381
719 35
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Tabel 5. Hasll Survel Kepuasan Masyarakat

UNSUR NRR KM KINERJA UNIT
PELAYANAN PELAYANAN
Ul 3,28802 82,2006 BAIK
U2 3,4002 85,0049 BAIK
U3 3,27627 81,9067 BAIK
U4 3,40044 85,011 BAIK
uUs 3,21014 80,2535 BAIK
uUé 3,43179 85,7948 BAIK
U7 3,62405 90,6013 SANGAT BAIK
Us 3,37007 84,2518 BAIK
U9 3,26598 81,6495 BAIK
u10 3,36689 84,1722 BAIK
Ull 3,3375 83,4374 BAIK
uUi12 3,45138 86,2846 BAIK
U13 3,38011 84,5028 BAIK
U14 3,46167 86,5418 BAIK
Ul15 3,31374 82,8435 BAIK
ulé 3,44306 86,0764 BAIK
U17 3,61083 90,2706 SANGAT BAIK
U18 3,46681 86,6703 BAIK
Hasil SKM/Nilai SKM  3,39439 84,8596
Mutu
Pelayanan/Kinerja B (Baik)
Unit Pelayanan



https://digital-camscanner.onelink.me/P3GL/g26ffx3k

Secara lebih detail, hasil dari survei berdasarkan jawaban dari item-item
pertanyaan yang diberikan kepada responden adalah sebagai berikut.

a. Kemudahan Administrasi dalam Mendapatkan Pelayanan Rumah

Sakit

3000
2500
2000
1500 .
1000

500

iy
: g
Sangat Tidak Puas Tidak Puas Sangat Puas

Gambar 2. Distribusi Kepuasan Responden Terhadap Kemudahan Administrasi dalam
Mendapatkan Pelayanan Rumah Sakit

Berdasarkan dari hasil survei yang terdapat pada grafik diatas (Gambar 2)
adalah sebagian besar responden atau sebanyak 2.878 responden merasa puas dengan
kemudahan administrasi dalam mendapatkan pelayanan di rumah sakit. Selain itu,
hanya terdapat 22 responden yang merasa sangat tidak puas. Item pertanyaan ini
memiliki kesimpulan bahwa kepuasan masyarakat terhadap kemudahan administrasi
dalam mendapatkan pelayanan rumah sakit dikategorikan baik (Tabel 5).

14
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b. Kesesuaian Administrasi

3000
2500
2000 :
1500
1000
ke dliny L

Sangat Tidak Puas Tidak Puas Puas Sangat Puas

Gambar 3. Distribusi Kepuasan Terhadap Kesesuaian Administrasi

Berdasarkan hasil survei pada grafik (Gambar 3) didapatkan bahwa tidak ada
responden yang mengisi sangat tidak puas. Mayoritas responden mengisi survei dengan
jawaban puas sebanyak 2.663 responden dan sebanyak 1.913 responden merasa sangat
puas. Kepuasan masyarakat pada item ini dikategorikan baik sesuai dengan hasil pada
Tabel 5.
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¢. Kemudahan Mengakses Pelayanan
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Gambar 4. Distribusi Kepuasan Terhadap Kemudahan Mengakses Pelayanan

Berdasarkan dari hasil survei (Gambar 4) didapatkan bahwa sebanyak 3.105
responden merasa puas terhadap kemudahan dalam mengakses pelayanan. Selain itu,
responden yang merasa sangat puas juga tinggi yaitu sebanyak 1.412 responden.
Ketidakpuasan dialami oleh 69 responden, dan sebanyak 9 responden merasa sangat
tidak puas. Berdasarkan hasil perhitungan yang dilakukan pada item survei pada
pertanyaan ini dikategorikan baik (Tabel 5).
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d. Pentingnya Akses
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Gambar 5. Distribusi Kepuasan Terhadap Pentingnya Akses

Berdasarkan hasil survei pada grafik (Gambar 5) menunjukkan bahwa
responden merasa puas (2.656 responden) dan sangat puas (1.920 responden) terhadap
pentingnya akses pada pelayanan yang ada di rumah sakit. Sedangkan ketidakpuasan
responden sebanyak 19 responden, serta tidak ada responden yang merasa sangat tidak
puas. Perhitungan kepuasan (Tabel 5) pada item ini termasuk pada kategori baik.
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e. Kecepatan Waktu Pelayanan
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Gambar 6. Distribusi Kepuasan Terhadap Kecepatan Waktu Pelayanan

Berdasarkan hasil grafik diatas (Gambar 6) menunjukkan bahwa mayoritas
responden merasa puas dengan kecepatan waktu dalam pelayanan di rumah sakit.
Jumlah reponden yang merasa puas scbanyak 3.141 responden. Sedangkan
ketidakpuasan responden sebanyak 223 responden. Hasil akhir perhitungan kepuasan
(Tabel 5) pada item pertanyaan ini adalah baik.
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f. Pentingnya Kecepatan Waktu Dalam Pelayanan

2500

2000

1500

1000

500
g 4

Sangat Tidak Puas Tidak Puas Sangat Puas

Gambar 7. Distribusi Kepuasan Terhadap Pentingnya Kecepatan Waktu Dalam

Pelayanan

Berdasarkan hasil perhitungan kepuasan (Tabel 5) item ini termasuk dalam
kategori baik. Grafik diatas (Gambar 7) menunjukkan bahwa responden merasa puas
scbanyak 2.531 responden dan sebanyak 2.050 merasa sangat puas terhadap
pentingnya kecepatan waktu dalam pelayanan. Selain itu, tidak ada responden yang
merasa sangat tidak puas dan hanya 14 responden yang merasa tidak puas.
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g. Kesesualan (kewajaran) Blaya
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Gambar 8. Distribusi Kepuasan Terhadap Kesesualan (kewajaran) Biaya

Berdasarkan grafik (Gambar 8) menunjukkan bahwa responden sangat puas
sebanyak 3.035 responden terhadap kesesuaian (kewajaran) biaya yang ada di rumah
sakit. Namun, terdapat responden yang merasa tidak puas sebanyak 197 responden. Hal
tersebut dipengaruhi oleh latar belakang responden yang berbeda-beda. Namun, sesuai
hasil perhitungan kepuasaan (Tabel 5) item ini memiliki indcks kepuasan yang sangat
baik.
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h. Pentingnya Kesesualan (kewajaran) Blaya
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Gambar 9. Distribusi Kepuasan Terhadap Pentingnya Kesesualan (kewajaran) Biaya

Berdasarkan hasil perhitungan kepuasan (Tabel 5) didapatkan bahwa indeks
kepuasan pada item ini adalah baik. Hal tersebut sesuai dengan grafik diatas (Gambar
9) yang menunjukkan bahwa terdapat hasil yang tinggi pada tingkat kepuasan
responden yaitu sebanyak 2.779 responden merasa puas dan sebanyak 1.776 responden
merasa sangat puas. Faktor pendukung lainnya adalah ketidakpuasan responden terjadi
pada 40 responden dan tidak ada responden yang merasa sangat tidak puas. Item ini

penting karena adanya perbedaan latar belakang pada responden.
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{. Kesesualan Informasi
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Gambar 10. Distribusi Kepuasan Terhadap Kesesuaian Informasi

Berdasarkan hasil grafik diatas (Gambar 10) menjelaskan bahwa sebagian besar
responden puas (3.280) terhadap kesesuaian informasi. Selain itu, responden yang
merasa sangat puas juga tinggi yaitu 1.286 responden. Hasil perhitungan kepuasan
(Tabel 5) menunjukkan bahwa item ini termasuk dalam kategori baik. Hal terscbut juga
didukung oleh tidak adanya responden yang merasa sangat tidak puas dan hanya 29
responden yang merasa tidak puas.
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J. Pentingnya Kesesualan Informasi
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Gambar 11. Distribusi Kepuasan Terhadap Pentingnya Kesesuaian Informasi

Berdasarkan hasil perhitungan kepuasan (Tabel 5), item ini termasuk dalam
kategori baik. Hal tersebut sesuai dengan hasil survei pada grafik diatas (Gambar 11)
yang menunjukkan bahwa sebanyak 2.850 responden merasa puas dan sebayak 1.735
responden merasa sangat puas terhadap pentingnya kesesuaian informasi. Rendahnya
hasil survei terkait dengan ketidakpuasan juga mendajadi faktor pendukung.
Responden yang merasa tidak puas hanya 10 responden, dan tidak ada responden yang

merasa sangat tidak puas.
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k. Kompetensi Petugas
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Gambar 12. Distribusi Kepuasan Terhadap Kompetensi Petugas

Berdasarkan hasil survei pada grafik diatas (Gambar 12) menunjukkan bahwa
tingginya hasil kepuasan responden. Sebanyak 2.662 responden merasa puas dan
sebanyak 1,784 responden merasa sangat puas terhadap kompetensi petugas. Selain itu,
responden yang merasa sangat tidak puas hanya 3 responden, serta sebanyak 146
responden merasa tidak puas. Hasil perhitungan kepuasan (Tabel 5) pada item ini
termasuk pada kategori baik sesuai dengan hasil survei yang ada pada grafik (Gambar
12).
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l. Pentingnya Kompetensi Petugas
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Gambar 13, Distribusi Kepuasan Terhadap Pentingnya Kompetensi Petugas

Berdasarkan hasil perhitungan kepuasan (Tabel 5), item ini termasuk dalam
kategori baik. Hal tersebut sesuai dengan hasil survei pada grafik (Gambar 13) yang
menunjukkan bahwa mayoritas responden merasa puas dan sangat puas terhadap
pentingnya kompetensi petugas. Sebanyak 2.419 responden merasa puas dan 2.165
responden merasa sangat puas, sedangkan hanya sebanyak 2 responden merasa sangat

tidak puas dan sebanyak 9 responden merasa tidak puas.
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m. Stkap Petugas
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Gambar 14, Distribusi Kepuasan Terhadap Sikap Petugas

Berdasarkan hasil survei pada grafik diatas (Gambar 14) menunjukkan bahwa
rendahnya tingkat ketidakpuasan responden yaitu sebanyak 5 responden merasa sangat
tidak puas dan 28 responden tidak puas. Kepuasan pada responden terhadap sikap
petugas sangat tinggi. Hal tersebut dibuktikan dengan responden yang merasa puas
terhadap sikap petugas sebanyak 2.772 responden dan sebanyak 1.840 responden
merasa sangat puas. Hasil perhitungan kepuasan (Tabel 5) adalah baik.
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n. Pentingnya Sikap Petugas
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Gambar 15. Distribusi Kepuasan Terhadap Pentingnya Sikap Petugas

Berdasarkan hasil perhitungan kepuasan (Tabel 5), item ini termasuk dalam
Kategori baik, di mana hal tersebut sesuai dengan hasil survei pada grafik diatas
(Gambar 15). Responden merasa puas terhadap pentingnya sikap petugas sebanyak
2.387 responden, serta sebanyak 2.199 responden merasa sangat puas. Ketidakpuasan
responden dialami oleh 7 responden, serta sebanyak 2 responden merasa sangat tidak

puas.
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0. Mckanisme Keluhan
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Gambar 16. Distribusi Kepuasan Terhadap Mekanisme Keluhan

Berdasarkan hasil survei pada grafik (Gambar 16) didapatkan hasil bahwa
responden yang merasa tidak puas sebanyak 214 responden dan scbanyak 8 responden
merasa sangat tidak puas. Namun, berbanding terbalik dengan responden yang merasa
puas sangat tinggi. Scbanyak 2.630 responden merasa puas dan scbanyak 1.743
responden merasa sangat puas terhadap mekanisme keluhan yang ada di rumah sakit.
Hasil survei tersebut sesuai dengan hasil kepuasan (Tabel 5) yang menunjukkan bahwa

item ini memiliki kinerja yang baik.
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p. Pentingnya Mekanisme Keluhan
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Gambar 17. Distribusi Kepuasan Terhadap Pentingnya Mekanisme Keluhan

Berdasarkan hasil perhitungan kepuasan (Tabel 5) didapatkan bahwa
pentingnya mekanisme keluhan memiliki kinerja yang baik. Hal tersebut didukung
dengan hasil survei pada grafik (Gambar 17) yang menunjukkan bahwa hanya terdapat
3 responden yang merasa sangat tidak puas dan sebanyak 7 responden merasa tidak
puas. Sedangkan untuk kepuasan responden yaitu sebanyak 2.468 responden merasa
puas dan sebayak 2.117 responden merasa sangat puas terhadap pentingnya mekanisme
keluhan.
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q. Kebersihan Toflet
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Gambar 18. Distribusi Kepuasan Terhadap Kebersihan Toilet

Berdasarkan hasil survei pada grafik (Gambar 18) didapatkan bahwa sebagian
besar responden merasa sangat puas (3.712 responden) terhadap kebersihan toilet.
Selain itu, scbanyak 104 responden juga merasa puas. Namun, sebanyak 706 responden
merasa tidak puas terhadap kebersihan toilet, serta sebanyak 76 responden merasa

sangat tidak puas. Hal tersebut dapat dipengaruhi oleh persepsi responden yang
berbeda-beda terhadap tingkat kebersihan. Berdasarkan hasil perhitungan kepuasan

(Tabel 5), item ini termasuk pada kinerja yang sangat baik karena tingginya responden

yang merasa sangat puas terhadap kebersihan toilet.
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r. Pentingnya Kebersihan
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Gambar 19. Distribusi Kepuasan Terhadap Pentingnya Kebersihan

Berdasarkan hasil perhitungan kepuasan (Tabel 5) menunjukkan bahwa
pentingnya kebersihan termasuk dalam kategori baik. Hal tersebut didukung dengan
hasil survei pada grafik (Gambar 19) yang menunjukkan bahwa sebanyak 2369
responden merasa puas dan scbanyak 2.206 responden merasa sangat puas.
Ketidakpuasan dialami oleh 14 responden, serta sebanyak 6 responden merasa sangat
tidak puas terhadap pentingnya kebersihan.

31

(%3 CamScanner


https://digital-camscanner.onelink.me/P3GL/g26ffx3k

BAB 111
LAPORAN HASIL IMPORTANCE-PERFORMANCE ANALYSIS (IPA)
BERBASIS PENILAIAN PASIEN PADA KINERJA RUMAH SAKIT &
TINGKAT KEPUASAN LAYANA RSUP DR. SOERADJI TIRTONEGORO
KLATEN

Kesesuaian Kinerja Rumah Sakit Klaten

a. Aspek Administrasi
Tabel 6 menunjukkan jumlah dan persentase penilaian pasien di RS Klaten
terkait dengan kinerja rumah sakit pada aspek administrasi. Berdasarkan hasil ini
pasien menilai bahwa kinerja aspek administrasi rumah sakit sudah sesuai untuk
kesesuaian syarat berobat, mudah dalam prosedur dan cepat dalam melakukan
pelayanan. Hanya sedikit dari pasien yang menilai tidak sesuai pada kesesuaian syarat
berobat, tidak mudah dalam prosedur dan kurang cepat dalam mclakukan pelayanan di

mana persentase yang menilai rendah < 5%.

Tabel 6. Penilaian Pasien Terhadap Kesesuaian Kinerja Administrasi Rumah Sakit

Klaten
Variabel Kategori Jumlah Persentase (%%)

Tidak sesuai 225 49

Kesesuaian syarat | Sesuai - 2403 | 523
' Sangatsesuai | 1967 428

 TidakMudah | 115 25

Kemudahan Prosedur Mudah = 1994 VLY B

Sangat mudah =~ 2486 54,1

Kurang Cepat 221 48

Kecepatan Layanan | Cepat | 2504 | 545
Sangat Cepat 1870 40,7
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b. Aspek Layanan Tangible
Penilaian layanan tangible dari penilaian pasicn terhadap tarif di RS Klaten
adalah gratis dan murah dengan standar produk yang sudah sesuai. Hanya scbagian
kecil pasien yang menjawab tarif cukup mahal dan standar produk yang tidak sesuai
dimana perscntasenya kurang dari 5%.

Tabel 7. Penilaian Pasien Terhadap Kesesuaian Kinerja Layanan Tangible Rumah

Sakit Klaten
Variabel Kategori Jumlah Persentase (%)
! Cukup Mahal , 193 42
Tarif . Murah | 1833 399
R N T T AT A
| | Gratis l 2569 55,9
B | Tidak Sesuai | 175 W ER
R T T T A S S R (DA e TS0
. ' Sesuai 2876 | 62,6
! Pmdllk t—— e e e o e LAl s !/ W AT & i
; : Sangat Sesuai { 1544 ; 33,6

LA PO )

c. Aspek Kinerja Karyawan
Penilaian pasien terkait dengan kinerja karyawan RS Klaten sebagian besar
adalah kompeten untuk kompetensi petugas dan sopan dan ramah untuk perilaku
petugas. Hanya sebagian kecil saja, yaitu kurang dari 2% yang menilai kompetensi
petuga tidak kompeten dan tidak sopan dan tidak ramah untuk perilaku petugas.

Tabel 8. Penilalan Pasien Terhadap Kesesualan Kinerja Karyawan Rumah Sakit
Klaten

Jumlah  Persentase (%)

Variabel Kategori

Tidak Kompeten .83 1.8

Kompetensl Petugas ‘Kompeten . 2808 61.1
. Sangat Kompeten 1704 g B

" Perllaku Petugas  Tidak Sopan dan Ramah = 78 §y X
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"cn ‘. >

| SopandanRamah | 3143 | 684
- Sangat Sopan dan Ramah | 1374 299

d. Aspek Layanan Intangible
Aspek kinerja layanan intangible mendapatkan penilaian pasien baik pada
sarana dan prasarana dan penilaian dikelola dengan baik pada pengaduan layanan.

Penialian cukup pada sarana dan prasana serta ada tapi tidak berfungsi pada pengaduan
layanan hanya sebesar kurang dari 5%.

Tabel 9. Penilaian Pasien Terhadap Kesesuaian Kinerja Layanan Intangible Rumah

Sakit Klaten
Variabel Kategon Jumlah  Persentase (Ya)
. Cukup . 312 ) 6,8
 Sarana & Prasarana I ke rz Bk, o] 2637 .. AL
"~ SangatBak 1646 = 358
| * AdaTapi Tidak Berfungsi =~ 96 2,1
| Pengaduan layanan ’ Berfungsi Tidak Maksimal =~ 2003 = 436
' {""iiiliélbié“ljéi{gin“l'a‘ai'lc v I_ 249 | 543

Berdasarkan penilaian pada semua aspek kinerja rumah sakit di RS Klaten dari
pasien dapat disimpulkan bahwa kinerja RS Klaten sudah tinggi dan berjalan dengan
baik. Kinerja yang diberikan RS Klaten dalam bentuk pelayanan kepada pasien

merupakan wujud komitmen organisasi dalam membangun serta mengembangkan

mutu pelayanan,
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[I. Kepuasan Pasien Rumah Sakit Klaten
a. Aspek Administrasi

Tabel 10 menunjukkan penilaian kepuasan dari pasien yang berobat di RS
Klaten terkait aspck administrasi. Untuk aspek kesesuaian syarat berobat dan
kemudahan prosedur mendapatkan penilaian sangat puas dengan frekuensi tertinggi
(40,2% dan 36,5%), namun demikian pasicn yang kurang puas masih banyak (21,2%
dan 30,4%). Aspek kecepatan layanan jawaban paling banyak adalah puas (60,7%)
namun demikian hanya 3% jawaban yang kurang puas. Hal ini menunjukkan bahwa
aspek administrasi di RS Klaten, kecepatan pelayanan menjadi aspek yang paling
disukai oleh pasien.

Tabel 10. Tingkat Kepuasan Pasien Pada Aspek Administrasi

Variabel Kategori Jumlah Persentase (%)

Kurang puas | 997 21.7
Kesesuaian syarat e Puas - 0 u o 1751 I 381
 Sangatpuas 837 i 402 o
Kurang Puss | 1213 | 264 |
Kemudahan | . — ; S i
| Puas 1705 1 37,1
Prosedur LS B3 OIS (e S O TSR
' Sangat Puas | 1677 : 36,5
~Kuraog Puas | 330 | 12
Kecepatan Layanan =~ Puas | 261 | 519
" SangatPuas | 1604 | 349

b. Aspek Layanan Tangible

Tabel 11 menunjukkan penilaian kepuasan dari pasien yang berobat di RS

Klaten terkait aspek layanan tangible. Berdasarkan tingkat kepuasan pasien pada aspek
layanan tangible, yaitu tarif dan standar produk, mendapatkan bahwa pasien tingkat
kepuasan pasicn sudah tinggi. Hal ini ditunjukkan dengan jawaban kurang puas pada

aspek tarif dan standar produk di bawah 5%.
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Tabel 11. Tingkat Kepuasan Pasien Pada Aspek Layanan Tangible

\ariabel Kategort Jtimlah Persentase (V)

Kurang Puas z 202 44
Tarif | Puas | 2017 | 439
Sangat Puas B Gt | it OSSR 1
Kurang Puas n 207 R T
Standar Produk | Puas o TR 3008 R B A
. SangatPuas |

1393 303

¢. Aspek Kinerja Karyawan

Tabel 12 menunjukkan penilaian kepuasan dari pasien yang berobat di RS
Klaten terkait aspek kinerja karyawan. Berdasarkan tingkat kepuasan pasien pada
aspek kinerja karyawan, yaitu kompetensi dan perilaku petugas, mendapatkan bahwa
pasien tingkat kepuasan pasien sudah tinggi. Hal ini ditunjukkan dengan jawaban
kurang puas pada aspek kompetensi dan perilaku petugas di bawah 5%.

Tabel 12. Tingkat Kepuasan Pasien Pada Aspek Kinerja Karyawan

Variabel Kategoni Jumlah Persentase (%)

Kurang Puas | 37 . 0.8
Kompetensi Petugas  Puas | 2725 e
" KuraogPuss 59 13
Perilaku Petugas | Puas ._ 2624 * ” 5.“‘ -
" SangatPuas | 1912 | 416 ,
! e B L =T | 2 3 . il i B e
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d. Aspck Layanan Intangible

Tabel 13 menunjukkan penilaian kepuasan dari pasien yang berobat di RS
Klaten terkait aspek layanan intangible. Berdasarkan tingkat kepuasan pasicn pada
aspek layanan intangible, yaitu sarana dan prasarana serta pengaduan layanan,
mendapatkan bahwa pasien tingkat kepuasan pasicn sudah tinggi. Hal ini ditunjukkan

dengan jawaban kurang puas pada aspek sarana dan prasarana serta pengaduan layanan
di bawah 5%.

Tabel 13. Tingkat Kepuasan Pasien Pada Aspek Layanan Intangfble

Variabel Kategord Jumlah Persentase (%s)
Ki Puas 175 3,8
Sarana & urang , | : |
Puas ‘ 2761 60,1
Prasarana T LT ST T TR L
| Sangat Puas 1659 36,1
Kurang Puas ‘ 133 ! 29
Pengaduan PRICURS S T P RSN SAPIRALS N PPN eA )
| Puas 1218 26,5
layanan Rl el 3 LR VI b IS
] Sangat Puas ‘ 3244 ! 70,6

III. Importance-Performance Analysis

Importance-performance analysis (IPA) dilakukan dengan tahapan sebagai
berikut. Pertama, menghitung total dari skor kinerja dan kepuasan yang dinilai olch
pasien. Kedua, menghitung tingkat kinerja dan kepuasan dengan membagi skor total
kinerja dan kepuasan dengan jumlah responden yang berpartisipasi. Ketiga, membuat
peta IPA dari tingkat kinerja dan kepuasan. Adapun Kinerja dan kepuasan yang diukur
adalah kinerja dan kepuasan dari unit pelayanan yang ada di Rumah Sakit Klaten.
Berikut ini diuraikan total kinerja dan total kepuasan sampai pada tahap penyajian peta
IPA dari unit layanan RS Klaten.

IV.  Total Kinerja Unit Pelayanan RS Klaten

Tabel 14 menunjukkan skor total kinerja administrasi pada unit pelayanan di
RS Klaten. Skor total kinerja paling tinggi ada pada layanan rawat inap, kemudian
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diikuti oleh layanan rawat jalan dan 1GD, Skor total kinerja paling rendah ada pada
layanan laboratorium, radiologi dan maternity. Rata-rata untuk skor kinerja
administrasi adalah 2,32 untuk kinerja syarat berobat, 2,35 untuk prosedur berobat, dan
2,30 untuk kecepatan layanan; sedangkan secara total kinerja administrasi memiliki

rata-rata 6,97.

Tabel 14. Skor Total Kinerja Administrasi RS Klaten Berdasarkan Unit Layanan

Kinerja Administrasi

Unit Layanan

WENBELTILS S22 ¢ ot o i N e

Syarat = Prosedur Kecepatan

1 | Famasi | 129 = 134 131 394

2 ~IGD L PEE L SR Y, L 0 T 682

3 3"“’1”&’665:6&5&"’%‘ 8 3% - 38 114
" & ]  Matemty | 8 | 19 | 15 T A |
| 5 ! ~ Radiologi ii k3 t 61 | 68 S 207
6 ; Ranap 1 366 384 | 371 1121
B/ ‘  Rajal | 297 { 302 1 -~ 303 902
8 {“‘*ﬁéﬁaﬁii{aﬁ"“';‘ 116 it 113 7’ 105 | 334
'_""jw#‘Ti{té'l_’“*j“'fiid I _!' S 1313 vm3§86.'
TS Ratarata | 232 ‘ X ] T 230 697

Tabel 15 menunjukkan skor total kinerja layanan tangible pada unit pelayanan
di RS Klaten. Skor total kinerja paling tinggi ada pada layanan rawat inap, kemudian
diikuti oleh layanan rawat jalan dan IGD. Skor total kinerja paling rendah ada pada
layanan laboratorium, radiologi dan maternity. Rata-rata untuk skor kinerja layanan
tangible adalah 2,51 untuk tarif berobat dan 2,30 untuk standar produk; sedangkan

secara total kinerja layanan tangible memiliki rata-rata 4,81.
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Tabel 15. Skor Total Kiner|a Layanan Tangible RS Kiaten Berdasarkan Unit Layanan

Layanman Tangible

~ Standar Produk  KTRS
G e SO 133 285
a e O R A g e Y
3 Laboratorium | 43 BRERR | AN R 7

Matemity T e e
| AR TR R 0
366 740
34 616

e e Pt

i
]
LR TN N
8 | Rehabilasi | 138 106 24

|
[ Toml | 143 | . 1315 - | 209 |
BSEAFEESeT y TURE TN Y § GAR) LA k| B Y ¥ | I
PIRCR ol e e T L e X SN Sl s SR T R o SO RS RS L - e s L

Tabel 16 menunjukkan skor total kinerja karyawan pada unit pelayanan di RS
Klaten. Skor total kinerja paling tinggi ada pada layanan rawat inap, kemudian diikuti
oleh layanan rawat jalan dan IGD. Skor total kinerja paling rendah ada pada layanan
laboratorium, radiologi dan maternity. Rata-rata untuk skor kinerja karyawan adalah
2,36 untuk kompetensi petugas dan 2,40 untuk perilaku petugas; sedangkan secara total
kinerja karyawan memiliki rata-rata 4,77.

Tabel 16. Skor Total Kinerja Karyawan RS Klaten Berdasarkan Unit Layanan

Kinerja Karvanwan
Unit Lavanan

136 Tl [ 1269

1 i Farmasi |
1| O [ - (B e s e
T3 | Labormorm | 4 | 451 88
i e e e T 1 e e
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Tabel 17 menunjukkan skor total kinerja layanan intangible pada unit
pelayanan di RS Klaten. Skor total kinerja paling tinggi ada pada layanan rawat inap,
kemudian diikuti oleh layanan rawat jalan dan IGD. Skor total kinerja paling rendah
ada pada layanan laboratorium, radiologi dan maternity. Rata-rata untuk skor kinerja
layanan intangible adalah 2,39 untuk sarana dan prasarana (S&P) dan 2,65 untuk
layanan pengaduan; sedangkan secara total kinerja layanan intangible memiliki rata-
rata 5,04.

Tabel 17. Skor Total Kinerja Layanan Intangible RS Klaten Berdasarkan Unit
Layanan

Lavanan Intangible

Unit Layanan

1

2 | ~IGD 3 235 0TS

S o] Labosorom. .| 3 | & | ®

4 Matemnity 73 9% 169

5 1 Ridioibgi ‘ 72 ; 85 157

PR Ranap 386 . m 9

) S O ). R L R

gt b Lo IR0 T
s el | 1367 | 1s6 | 2883 |
o pam S AR ) A
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V. Total Kepuasan Unit Layanan RS Klaten

Tabel 18 menunjukkan skor total kepuasan administrasi pada unit pelayanan di
RS Kilaten. Skor total kepuasan paling tinggi ada pada layanan rawat inap, kemudian
diikuti oleh layanan rawat jalan dan IGD. Skor total kepuasan paling rendah ada pada
layanan laboratorium, radiologi dan matcrnity. Rata-rata untuk skor kepuasan
administrasi adalah 2,19 untuk kinerja syarat berobat, 2,08 untuk prosedur berobat, dan

2,33 untuk kecepatan layanan; sedangkan secara total kepuasan administrasi memiliki
rata-rata 6,61.

Tabel 18. Skor Total Kepuasan Administrasi RS Klaten Berdasarkan Unit Layanan

Kepuasan Administrasi

Unit Layanan

Pty Farmasi 135 | ¢5 133 | 363 |
DK ) IGD | 200 | 194 | 261 | 655 |

3 Lebormorum 40 32 | 46 1§

4 Matemity =~ 66 50 | 77 | 193 ’!
5 Radiolgi = 57 | 51 | 18 | 192 |
T X Ranap .36 364 349 1079 |
7 | Raj | 295 | 291 | 268 | 854 4.

8  Rchabilitasi =~ 95 107 FTias T aas ';:
s M  Toal | 1254 Lm0 1335 | 3779 j
& i i |

208 ] 233 | 66l

Tabel 19 menunjukkan skor total kepuasan layanan tangible pada unit
pelayanan di RS Klaten. Skor total kepuasan paling tinggi ada pada layanan rawat inap,
kemudian diikuti oleh layanan rawat jalan dan IGD. Skor total kepuasan paling rendah
ada pada layanan laboratorium, radiologi dan maternity. Rata-rata untuk skor kepuasan
layanan tangible adalah 2,48 untuk tarif berobat dan 2,30 untuk standar produk;

sedangkan secara total kepuasan layanan tangible memiliki rata-rata 4,78.
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Tabel 19, Skor Total Kepuasan Layanan Tangible RS Klaten Berdasarkan Unit
Layanan

Kepuasan Tangible

U [ Pemest | 133 ] 133 266
UL YR ROAR o RIS SN < | PP momL | PRI
'3'"_ i'" Laboratorium | 44 | 43 A
4R Msternity T 79 SR (R A L o
|5 | Radologi | 73 | 74 | 47
R R A
ooy Rajal | 299 | 285 | 584
i—_me‘ ~ Rehabilitasi ‘“{L—’ PR WA L S ’{“23‘9
i Total “ 1417 ' 1315 2732
e . ok B i e P S

Tabel 20 menunjukkan skor total kepuasan kinerja karyawan pada unit
pelayanan di RS Klaten. Skor total kepuasan paling tinggi ada pada layanan rawat inap,
kemudian diikuti oleh layanan rawat jalan dan IGD. Skor total kepuasan paling rendah
ada pada layanan laboratorium, radiologi dan maternity. Rata-rata untuk skor kepuasan
kinerja karyawan adalah 2,41 untuk kompetensi petugas dan 2,43 untuk perilaku
petugas; sedangkan sccara total kepuasan kinerja karyawan memiliki rata-rata 4,84,

Tabel 20. Skor Total Kepuasan Kinerja Karyawan RS Klaten Berdasarkan Unit
Layanan

Kepuasan Kinerja Karyawan

Unit Lavanan

T R TIOD Y e T )
o T Laboratockinn T o i BT I] L M e i O]
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Tabel 21 menunjukkan skor total kepuasan layanan intangible pada unit
pelayanan di RS Klaten. Skor total kepuasan paling tinggi ada pada layanan rawat inap,
kemudian diikuti oleh layanan rawat jalan dan IGD. Skor total kepuasan paling rendah
ada pada layanan laboratorium, radiologi dan maternity. Rata-rata untuk skor kepuasan
layanan intangible adalah 2,41 untuk sarana dan prasarana dan 2,62 untuk layanan
pengaduan; sedangkan secara total kepuasan layanan intangible memiliki rata-rata
5,03.

Tabel 21. Skor Total Kepuasan Layanan Intangible RS Klaten Berdasarkan Unit

Layanan

Kepuasan Intangible

S&P

; 1 1 Farmasi o135

F R PR auwi-('iﬁ”m'”-i' AL __-,;._, YIAS - it 433""".

‘ E * Laboratorium | 45 1

I Matemlty 0 T \

vt Rediologi ] 18 | 18 | 156 |
|

B e s Rl o~ RS OR [ REF S L B = 812
7 e ~ Rajal | 301 345 | 646
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VL.  Skor Kinerja-Kepuasan Dan Peta IPA

Setelah mendapatkan skor total untuk kinerja dan kepuasan, kemudian dihitung
skor untuk tingkat kinerja dan kepuasan. Perhitungan ini dilakukan dengan membagi
skor total kinerja-kepuasan dengan jumlah pasien dari masing-masing layanan di RS
Klaten. Tingkat kinerja-kepuasan pasien nilainya sama dengan skala yang digunakan
pada survei kepuasan pasien, yaitu minimum adalah 1 dan maksimum adalah 3.
Rentang nilai ini memiliki nilai tengah 2 yang digunakan sebagai batas penentuan
tinggi rendahnya kinerja-kepuasan, Skor > 2 digolongkan tinggi dan skor < 2
digolongkan rendah.

Tabel 22 menunjukkan tingkat Kinerja-kepuasan pada aspek layanan
administrasi di RS Klaten. Tingkat kinerja dari semua unit layanan di RS Klaten sudah
tinggi yang ditunjukkan dengan skor kinerja > 2. Namun demikian untuk syarat
pengobatan beberapa unit seperti IGD, maternity, radiologi dan rchabilitasi tingkat
kepuasan pasien masih rendah. Pada prosedur pengobatan tingkat kepuasan pada unit
farmasi, IGD, laboratorium, maternity dan radiologi masih rendah. Kecepatan layanan
sudah mendapatkan tingkat kepuasan yang tinggi.

Tabel 22. Tingkat Kinerja-Kepuasan Unit Layanan RS Klaten Aspek Administrasi

N Kinerja Kepuasan
nit
Syara | Prosedu ' Keccpata Syara Prosedu Keccpata
Lavanan f ; .
r ] n | r n :
g Farmasi | 219 | 227 | 222 | 229 16l | ;22 ]

IGD 228 223 218 | 196 190 . 256
(241 240 | 241 |223| 1.7 | 25 |
4 Matemity 229 232 | 221 194 147 0 226

-
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Gambar 1 menunjukkan peta IPA untuk kinerja-kepuasan unit layanan pada
layanan administrasi di RS Klaten. Semua unit berada di sebelah kanan garis kinerja

yang artinya sudah memiliki kinerja tinggi, namun ada beberapa unit yang berada di
bawah garis kepuasan dimana unit-unit ini memiliki tingkat kepuasan pasien yang
rendah. Unit yang masih berada di bawah garis kepuasan adalah unit yang harus
dijadikan fokus oleh rumah sakit untuk meningkatkan layanan sechingga dapat

memenuhi harapan dari pasien.
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Gambar 1. Peta IPA Kinerja-Kepuasan Layanan Administrasi RS Klaten

Tabel 23 menunjukkan skor tingkat kinerja-kepuasan untuk layanan tangible

RS Klaten. Semua unit layanan baik aspek tarif dan standar produk sudah memiliki
crja > 2 dan

tingkat kinerja dan kepuasan yang tinggi, ditunjukkan dengan skor kin

kepuasan > 2.
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Tabel 23. Tingkat Kinerja-Kepuasan Unit Layanan RS Klaten Aspek Layanan Tangible

Kinerfa

No  Unit Layanan
' Tarif Standar Produk Tarif Standar Produk

1 Farmasi | 258 = 225 | 225 | 225
i3 IGD iy A ok .97 CResdiin 0 33 St 293
3 Laboratorium | 239 217 | 244 | 239
| 4 Matemity 253 | 224 R G K R BN L
5 | Radiologi | 265 | 210 | 235 | 239
' 6 Ranap 500 M K T 0 VL X Yo DO BT SRR LT
7| Raal | 256 | 249 | 245 | 234
"8 | Rehabilitasi |

282 | 216 p I3 B Ry 3 T

Pada Gambar 2 semua unit berada di atas garis kepuasan dan di kanan garis
kinerja. Hal ini menunjukkan bahwa kinerja-kepuasan unit layanan di RS Klaten untuk
layanan tangible sudah tinggi.
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Gambar 2. Peta IPA Kinerja-Kepuasan Layanan Tangible RS Klaten

Tabel 24 menunjukkan skor tingkat kinerja-kepuasan untuk kinerja karyawan
RS Klaten, Scmua unit layanan baik aspck kompetens petugas dan perilaku petugas
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sudah memiliki tingkat kinerja dan kepuasan yang tinggi, ditunjukkan dengan skor

kincrja > 2 dan kepuasan > 2,

Tabel 24. Tingkat Kinerja-Kepuasan Unit Layanan RS Klaten Aspek Kinerja

1

NO

2

3

4

-
—

7

8

~ Unit Layanan

Karyawan
Kincrja
Pcrilaku  Kompetensi
Farmasi | 231 | 225 | 23
e o) S D V| J [ X LS e
;"ubor'aibrium 239 | 250 |
" Matemity 331 | 236 232
RadmtogT' 239 239 | 252
" Ramp = 234 5'524'1"'“’"'
. Rajal | 249 256 |
: Rchabllltaﬂ o PSR R LA ’"5'3’5""' 249

Kompctcnsx

Kepuasan
Perilaku
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ke y AT
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229

LY
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Pada Gambar 3 semua unit berada dl atas garis kcpuasan dan di kanan garis

kinerja. Hal ini menunjukkan bahwa kinerja-kepuasan unit layanan di RS Klaten untuk

layanan tangible sudah tinggi.
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Gambar 3. Peta IPA Kinerja-Kepuasan Kinerja Karyawan RS Klaten
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Tabel 25 menunjukkan skor tingkat kinerja-kepuasan untuk layanan intangible
RS Klaten. Semua unit layanan baik aspck sarana dan prasarana dan layanan
pengaduan sudah memiliki tingkat kinerja dan kepuasan yang tinggi, ditunjukkan
dengan skor kinerja > 2 dan kepuasan > 2,

Tabel 25. Tingkat Kinerja-Kepuasan Unit Layanan RS Klaten Aspek Layanan
Intangible

Kepuasan

SEP [ LP ol S&Py L S LP
U0 Famasi | 224 288 | 229 225

2 PGD | 230 ] 2B | ZAR | A
3 Laboratorium 217 | 267 250 | 267
4 Matemity 215 | 28 | 226 | 221
| Radiologi | 232 | 274 [ 252 252
~ Ramap 246 | 238 P58 SEURC T, D S L
" Rajal | "2’.'5‘8‘“;""“2.5'9”— ;— 247 285
" Rehabilitasi =~ 235 | 282 ; 257 233
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Pada Gambar 4 semua unit berada di atas garis kepuasan dan di kanan garis
kinerja. Hal ini menunjukkan bahwa kinerja-kepuasan unit layanan di RS Klaten untuk

layanan tangible sudah tinggi.
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Gambar 4. Peta IPA Kinerja-Kepuasan Layanan Intangible RS Klaten

Tabel 26 menunjukkan skor tingkat kinerja-kepuasan untuk aspek pelayanan
yang diberikan di RS Klaten. Pada aspek pelayanan standar kinerja dan kepuasan ada
pada skor 4, karena kisaran skor adalah 1 sampai 8. Semua unit layanan sudah memiliki
tingkat kinerja dan kepuasan yang tinggi, ditunjukkan dengan skor kinerja > 4 dan

kepuasan > 4.
Tabel 26. Tingkat Kinerja-Kepuasan Unit Layanan RS Klaten

Kinerja Kepuasan
Unit 5

Lavanan

~ Laboratoriu |

|
m J l

- 4.56

|

Matemnity | 6.82 | 4.76

4 447 497 568 453 465 447
5 Radiologi | 6.68 474 | 477 506  6.19 474 5.00 503
6 Ramap 704 471 475 483 | 687 496 47 51T
7 Rajal 739 505 | 505 5.17) 700 479 488 530
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"8 Rehabilitasi | 6.82 ' 498 ' 4.63 516 663 488 494 510

Pada Gambar 5 semua unit berada di atas garis kepuasan dan di kanan garis
kinerja. Hal ini menunjukkan bahwa kincrja-kepuasan pelayanan unit layanan di RS
Klaten untuk sudah tinggi. Namun demikian perlu diperhatikan untuk unit layanan
yang masih memiliki kisaran skor 4 sampai 5,5 kinerja-kepuasan agar kinerja dan

pemenuhan kepuasan pasicn untuk ditingkatkan.
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Gambar 5. Peta IPA Kinerja-Kepuasan Pelayanan di RS Klaten

Tabel 27 menunjukkan nilai total untuk tingkat kinerja-kepuasan yang ada di
unit-unit layanan RS Klaten. Nilai total kinerja-kepuasan memiliki kisaran 9 sampai 27
dengan titik tengah di skor 18. Artinya kinerja-kepuasan yang skornya berada di atas
18 menunjukkan kinerja dan kepuasan unit layanan sudah tinggi. Semua unit layanan
di RS Klaten sudah menunjukkan skor kinerja dan skor kepuasan di atas 18, yang mana

ini menunjukkan baik secara kinerja dan kepuasan adalah sudah tinggi.
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Tabel 27, Tingkat Kinerja-Kepuasan Unit Layanan RS Klaten Total Pelayanan

No Unit Layanan Kinerja Kepuasan
1 Farmasi 21,19 SRl 200 19,80 22
2 IGD l 21.21 , 20.99
g7 Laboratoriom 2061 | 2167
4 Maternity L 2103 L 19n
5 I Tadiolopi R S131.36 e s 20.975
G- I O%T Ranap o] 2043 ] 21.74
7 S AP ENEE  Rajal 2266 | 2196
8 |  Rehabilitasi » a8 |

21.55

Gambar 6 menunjukkan peta IPA untuk total kinerja-kcpuasan untuk unit
pelayanan yang ada di RS Klaten. Sebagai mana dapat dilihat semua unit sudah berada
di atas garis kinerja dan kepuasan yang menunjukkan semua unit sudah memiliki
kinerja dan kepuasan yang tinggi. Hanya saja pihak rumah sakit harus memperhatikan
unit yang posisinya ada di bawah untuk meningkatkan baik kinerja dan pencapaian
kepuasan pasien.
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Gambar 6. Peta IPA Total Kinerja-Kepuasan di RS Klaten
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Berdasarkan hasil importance-performance analysis (IPA) berbasis kinerja dan
kepuasan pasien yang diukur melalui survei kepuasan pasien di RS Klaten, menemukan
hasil secara kinerja semua unit pelayanan sudah memiliki penilaian kinerja yang tinggi.
Namun pada aspek layanan secara administratif masih ada unit yang memiliki tingkat
kepuasan yang rendah. Terkait hasil ini penerapan standar kerja untuk memberikan

pelayanan keschatan harus mampu memenuhi harapan dari pasien.

Rumah sakit sebagai organisasi memiliki tujuan organisasional yang
standarnya sudah ditetapkan olch pihak manajemen. Penentuan tujuan organisasional
hendaknya diselaraskan dengan ekspektasi dari pasien yang dalam hal ini merupakan
konsumen bagi rumah sakit. Program dan rancangan kerja yang ada di rumah sakit
jangan sampai mislead atau bahkan sampai bertentangan dengan ekspektasi konsumen.
Untuk mencapai kesesuaian antara standar kinerja yang ditetapkan oleh organisasi
dengan harapan yang mampu memberikan kepuasan pasien, perlu mendayagunakan

public relation (humas) sebagai jembatan antara rumah sakit dan pasien.
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KESIMPULAN

. Hasil perhitungan dari Indeks Kepuasan Masyarakat memperoleh Nilai baik, yaitu
84,8596. Dimensi Kewajaran Biaya dan Kebersihan toilet memperoleh Nilai
Sangat baik dengan nilia 90.60 dan 90.27.

. Kinerja unit yang memiliki nilai paling tinggi ada pada Layanan Rawat Inap,
kemudian Rawat Jalan dan IGD.

. Total Kinerja Karyawan RS Klaten Berdasarkan Unit Layanan Rawat Inap,
kemudian diikuti olch Layanan Rawat Jalan dan IGD.

. Total kepuasan paling tinggi ada pada Layanan Rawat Inap, kemudian diikuti oleh
Layanan Rawat Jalan dan IGD.

. Semua unit layanan baik aspek tarif dan standar produk sudah memiliki tingkat
kinerja dan kepuasan yang tinggi, ditunjukkan dengan skor kinerja > 2 dan
kepuasan > 2. Semua unit layanan baik aspek kompetens petugas dan perilaku
petugas sudah memiliki tingkat kinerja dan kepuasan yang tinggi, ditunjukkan
dengan skor kinerja > 2 dan kepuasan > 2. Semua unit layanan baik aspck sarana
dan prasarana dan layanan pengaduan sudah memiliki tingkat kinerja dan kepuasan
yang tinggi, ditunjukkan dengan skor kinerja > 2 dan kepuasan > 2. Semua unit
layanan sudah memiliki tingkat kinerja dan kepuasan yang tinggi, ditunjukkan
dengan skor kinerja > 4 dan kepuasan > 4.
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