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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 April 2023 dengan nilai capaian 81,99 kategori Baik dengan rekapitulasi hasil sebagai berikut :

KODE UNSUR PELAYANAN NILAI KUP
Ul |Persyaratan Administrasi 3,35 Baik
U2 Kemudahan Akses Pelayanan 3,37 Baik
U3 Kecepatan Waktu Pelayanan 3,07 Baik
U4 |Biaya /Tarif 3,22 Baik
U5 |Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,32 Baik
U6 |Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,42 Baik
U7 |Sikap Petugas 3,50 Baik

U8 |Prosedur Penanganan Keluhan 3,84 Sangat Baik
u9 Kualitas Kamar Mandi 3,18 Baik

Ul0 |Pelayanan Perparkiran 2,96 Kurang Baik
Ull |Kesediaan Kursi Roda 3,12 Baik
Ul2 |Kualitas Ruang Tunggu 3,16 Baik
NILAI SKM 81,99 Baik
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Adapun Nilai Kepuasan Masyarakat per lokus unit kerja adalah sebagai berikut :

NAMA UNIT KERJA/

JUMLAH PROSENTASE

No LOKUS TARGET RESPONDEN NILAI
1 | Instalasi Rawat Jalan 81,50% 81,94
2 | Instalasi Gawat Darurat 26,34% 80,02
3 | Instalasi Farmasi 0,63% 79,89
4 | Instalasi Laboratorium 1,03% 72,63
5 | Instalasi Radiologi 100,00% 80,99
6 | Instalasi Persalinan 14,46% 78,68
7 | Instalasi Rehabilitasi Medik 57,35% 85,71
8 | Instalasi Rawat Inap 12,29% 85,08

Demikian laporan ini kami sampaikan, selanjutnya mohon arahan. Atas perhatian Ibu Direktur
Utama kami ucapkan terima kasih.
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LAPORAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
PERIODE BULAN APRIL 2023

A. PENDAHULUAN
1. Ringkasan Eksekutif

Survei Kepuasan Masyarakat yang dilaksanakan di RSUP dr. Soeradji Tlrtonegoro
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 12 indikator pelayanan, yaitu Persyaratan, Kemudahan Akses Pelayanan,
Kecepatan Waktu Pelayanan, Biaya/Tarif, Kesesuaian Informasi Pelayanan,
Kemampuan/Ketrampilan Petugas, Sikap Petugas, Prosedur Penanganan Keluhan,
Kualitas Kamar Mandi, Pelayanan Perparkiran, Kesediaan Kursi Roda, Kualitas Ruang
Tunggu.

Indeks Kepuasan Masyarakat secara kumulatif adalah 81,99 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 Administrasi 3,35/B
U2 | Kemudahan Akses Pelayanan 3,37/B
U3 | Kecepatan Waktu Pelayanan 3,07/B
U4 | Biaya /Tarif 3,22/B 1,000 - 2,590 (D/ Tidak Baik)
U5 | Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,32/B 2,600 - 3,0640 (C/ Kurang Baik)
U6 | Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,42/B 3,065 - 3,530 (B/ Baik)
U7 | Sikap Petugas 3,50/B 3,540 - 4,000 (A/ Sangat Baik)
U8 | Prosedur Penanganan Keluhan 3,84/A Total : 81,99
U9 | Kualitas Kamar Mandi 3,18/B Kategori : BAIK
U10 | Pelayanan Perparkiran 2,96/C
Ull | Kesediaan Kursi Roda 3,12/B
U12 | Kualitas Ruang Tunggu 3,16/B

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. Soeradiji
Tirtonegoro Klaten terutama terkait dengan kriteria pelayanan terhadap publik.

4. Pelaksanaan
a. Survei dilaksanakan pada tanggal 1 — 30 April 2023
b. Lokus survei adalah IGD, IRJ, IRNA, Instalasi Maternitas & Reproduksi, Instalasi
Rehabilitasi Medik, Instalasi Laboratorium, Instalasi Radiologi, Instalasi Farmasi.
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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.
2) Pendapat Masyarakat
Bagian ini ditanyakan pendapat masyarakat yang meliputi kualitas pelayanan dan
harapan konsumen terhadap pelayanan dengan menggunakan 12 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. Soeradii
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 2023 per tanggal 30 April 2023 dari masing
— masing lokasi survei dapat dilihat dalam tabel berikut :

Sample Capaian Prosentase

No | Unit Kerja Responden Responden Capaian
1 | Rawat Jalan 319 260 81,50%
2 | IGD 262 69 26,34%
3 | Farmasi 315 2 0,63%

4 | Laboratorium 97 1 1,03%

5 | Radiologi 31 31 100,00%
6 | Persalinan 83 12 14,46%
7 | Rehabilitasi Medik 68 39 57,35%
8 | Rawat Inap 236 29 12,29%

Data Karakteristik Responden berdasarkan Usia, Jenis Kelamin, Pendidikan Terakhir,
Pekerjaan, Debitur, dan Kesediaan Responden merekomendasikan RSST pada teman dan
kerabat

Usia Jenis Kelamin

= < 20 tahun

m 21-30 tahun
™ 31-40 tahun B Laki-laki
41-50 tahun B Perempuan
B 51-60 tahun

B >60 tahun

Pendidikan Pekerjaan

= SD M Pelajar/Mahasiswa

mSLTP M PNS/TNI/POLRI
mSLTA m Pegawai Swasta
D1-D2-D3 Wiraswasta/Usahawan
mS1 uIRT

B S2 keatas H Lain-Lain
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Debitur Kesediaan Rekomendasi

M Asuransi
W BPJS

m Tanggungan Pribadi

Berdasarkan grafik diatas dapat diketahui bahwa mayoritas responden pada kelompok
usia 41-50 tahun (25%), berjenis kelamin perempuan (63%), berpendidikan terakhir SLTA
(48%), pekerjaan adalah ibu rumah tangga (19%). Sebanyak 91% responden mengunakan
BPJS serta 99% responden bersedia merekomendasikan RSUP dr. Soeradji Tirtonegoro
Klaten kepada teman dan kerabat.

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 2023 81,99 dengan kategori baik.

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE [ IMPORTANCE
Ul | Persyaratan Administrasi 3,35 3,40
U2 | Kemudahan Akses Pelayanan 3,37 3,49
U3 | Kecepatan Waktu Pelayanan 3,07 3,47
U4 | Biaya /Tarif 3,22 3,36
U5 | Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,32 3,44
U6 | Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,42 3,54
U7 | Sikap Petugas 3,50 3,56
U8 | Prosedur Penanganan Keluhan 3,84 3,49
U9 Kualitas Kamar Mandi 3,18 3,52
U10 | Pelayanan Perparkiran 2,96 3,44
Ull | Kesediaan Kursi Roda 3,12 3,44
Ul12 | Kualitas Ruang Tunggu 3,16 3,47
Nilai SKM 81,99 86,70

1. Nilai SKM Bulan April Tahun 2023 adalah 81,99 kategori baik.

Nilai IKM Bulan April 2023
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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) yaitu pada
Kecepatan Waktu Pelayanan (U3), Kualitas Kamar Mandi (U9), dan Kualitas Ruang

Tunggu (U12)

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 Kemudahan Akses Pelayanan (U2),
Kemampuan/Ketrampilan Petugas (U6), Sikap Petugas (U7), dan Prosedur
Penanganan Keluhan (U8)

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 Biaya /Tarif (U4), Pelayanan
Perparkiran (U10) dan Kesediaan Kursi Roda (U11)

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 Persyaratan Administrasi (U1l) dan Kesesuaian Informasi Pelayanan (U5)

INSTALASI GAWAT DARURAT

Hasil survei di Instalasi Gawat Darurat adalah sebagai berikut :
1. Hasil nilai IKM bulan April 2023

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE | IMPORTANCE
Ul | persyaratan Administrasi 3,33 3,41
U2 | Kemudahan Akses Pelayanan 3,33 3,57
U3 | Kecepatan Waktu Pelayanan 3,09 3,46
U4 | Biaya /Tarif 3,13 3,33
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U5 Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,20 3,43
U6 | Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,33 3,51
U7 | sikap Petugas 3,39 3,46
U8 | Prosedur Penanganan Keluhan 3,77 3,46
U9 | Kualitas Kamar Mandi 3,04 3,42
U10 | Pelayanan Perparkiran 2,94 3,41
Ull | Kesediaan Kursi Roda 3,00 3,46
U12 | Kualitas Ruang Tunggu 3,00 3,43

Nilai SKM 80,02 86,17

Nilai IKM Instalasi Instalasi Gawat Darurat Bulan April 2023
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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) yaitu
pada Kecepatan Waktu Pelayanan (U3), dan Kesediaan Kursi Roda (U11)
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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 Kemudahan Akses Pelayanan (U2), Kemampuan/Ketrampilan
Petugas (U6), Sikap Petugas (U7), dan Prosedur Penanganan Keluhan (U8)

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 Ill 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 Biaya /Tarif (U4) Kesesuaian
Informasi Pelayanan (U5S), Kualitas Kamar Mandi (U9), Pelayanan Perparkiran (U10)
dan Kualitas Ruang Tunggu (U12)

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
Persyaratan Administrasi (U1)

3. Kiritik/ Saran

1)
2)

3)
4)

5)

6)
7)

9)

Dapat kamar rawatnya lama

lebih ditingkatkan kwalitas pelayanan terhadap pasien dan keluarga pasien
/penunggu, sehingga RS ini bisa menjadi daya tarik kepuasan pasien dan
keluarganya

keramahan tolong ditingkatkan

dalam pelayanan dan segala fasilitas, sudah sangat baik, menurutsaya pribadi
sebaiknya lebih ditingkatkan lagi dan lebih mudah dalam masalah biaya, apalagi
untuk pasien yang kurang mampu dan tidak memiliki BPJS / kartu kesehatan lainnya,
terima kasih

lahan parkir untuk pelanggan di ugd dibutukan dekat dng lokasi supaya setelah
menurunkan pasien keluarga bisa cepat mendampingi

ruang tunggu di ugd mohon diberi ruangan yg agak luas supaya penunggu bisa lebih
nyaman( diluar)

Agak dipercepat penanganannya , supaya nyaman dirumah sakit

pelayanan rawat inap sudah bagus cuman untuk dipoli jadwal dr tidak sesuai dengan
kehadiran dr nya jadi pasien terlalu lama menunggu , akhirnya ruangan jadi penuh .
Jadwal dokter jam 07.30 tapi mohon maaf dokter hadir jam 11.00 sebaiknya jadwal
dirubah sesuai keadaan

saran agar petugas memberikan informasi tentang pencegahan dari keluhan pasien
agar tidak kambuh penyalitnya

10) utamakan keselamatan pasien, kepuasan pelayanan RS adalah harapan utama kami
11) untuk pelayanan cukup baik dan cepat,untuk perawat pelayananya kadang masih

ada yang agak cuek dan kurang memperhatikan pasien

E. INSTALASI RAWAT JALAN
Hasil survei di Instalasi Rawat Jalan adalah sebagai berikut :
1. Hasil nilai IKM bulan April 2023

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE [ IMPORTANCE
Ul | persyaratan Administrasi 3,38 3,41
U2 | Kemudahan Akses Pelayanan 3,40 3,50
U3 | Kecepatan Waktu Pelayanan 3,00 3,48
U4 | Biaya /Tarif 3,21 3,37
U5 | Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,34 3,47
U6 | Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,41 3,56
U7 | Sikap Petugas 3,55 3,61
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U8 | Prosedur Penanganan Keluhan 3,84 3,53
U9 Kualitas Kamar Mandi 3,21 3,57
Ul0 | Pelayanan Perparkiran 2,88 3,47
Ull | Kesediaan Kursi Roda 3,11 3,44
Ul2 | Kualitas Ruang Tunggu 3,15 3,48
Nilai SKM 81,94 87,24
Nilai IKM Instalasi Rawat Jalan Bulan April 2023
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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:
Kuadran | : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance Improvement)
Beberapa hal yang seharusnya mendapat prioritas utama dalam perbaikan layanan
adalah Kualitas Kamar Mandi (U9)
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 Kemudahan Akses Pelayanan (U2), Kemampuan/Ketrampilan
Petugas (U6), Sikap Petugas (U7), dan Prosedur Penanganan Keluhan (U8)

Kuadran Il : Prioritas rendah.
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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 Kecepatan Waktu Pelayanan (U3),
Biaya /Tarif (U4), Pelayanan Perparkiran (U10), Kesediaan Kursi Roda (Ul1l), dan
Kualitas Ruang Tunggu (U12)

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
Persyaratan Administrasi (U1l) dan Kesesuaian Informasi Pelayanan (U5)

3. Kritik/ Saran

1) Tempat parkir kurang luas dan ruang tunggu ditambah tv

2) Untuk fasilitas, kondisi, dan pelayanan di poliklinik orthopedic sudah cukup baik,
mungkin saran dari saya diperbanyak personil di tempat drop off mobil untuk
membantu pasien yang kesulitan turun maupun ke mobil, karena saya kerap kali
melihat beberapa pasien kesulitan namun tidak ada personil yang membantu,
selebihnya sudah sangat baik. Terimakasih

3) Kursi tunggu pendaftaran kurang luas dan bnyak serta msih berebut dengan kursi
tunggu obat

4) Kritik, kenapa panggilan pasien priksa dokter kok tidak sesuai no.urut inden,yg
dipanggil duluan yg datang duluan sesuai dg cek in,klo pasien umum itu apakah
memang tidak prioritaskan terlebih dahulu,panggilannya sesuai kedatangan/cek
in nya

5) Sudah cukup bagus hanya antrianya kadang terlalu lama

6) Ruang tunggu utk klinik" rawat jalan perlu di pasang TV biar gak jenuh, Lokasi
parkir utk roda 4 di perluas, Kursi roda perlu di servis/ di perbaiki

7) Utk kedatangan dokter mgkn bisa Ibh awal lagi utk semua poli.....yaitu jam 8
tepat,shg plyn jg bisa dimulai Ibh pagi,shg pasien jg tdk akan menumpuk di antrian

8) Mungkin bisa diatur untuk pasien yang pake kursi roda,atau dg kasur diletakkan
di bagian mana..jadi ketika ada yang lewat tidak menghalngi jalan

9) Agar di tingkatkan kembali keamanan terutama security untuk keramahan agar
pasien tidak bingung tetap jaga RS ini

10) Tingkatkan Ig pelayanan dan fasilitas kesehatan ,rumah sakit rujukan
rekomendasi keluarga besar saya©

11) Tarif parkir agak terlalu mahal bagi yg rawat inap

12) Mungkin lebih ke jadwal kontrol. Kadang pasien menunggu terlalu lama.
Sedangkan dokter datang nya sllu terlambat. Kasian yang udah antri dari pagi.
Terimakasih

13) Alangkah baiknya kalau ada informasi kira-kira pukul berapa harus datang, sesuai
dengan nomor pendaftaran, sehingga tidak terlalu lama menunggu.

Sebaiknya ada peneduh untuk tempat parkir. Atau gedung parkir bertingkat.

14) Untuk farmasi terlalu lama menunggu padahal dulu pelayanannya tergolong
cepat dan apabila resep belum masuk akan dipanggil untuk diinformasikan
namun beberapa waktu lalu saat saya kontrol saya sudah menunggu 1.5jam dan
belum ada panggilan. Saya datang ke loket 6 untuk bertanya dan baru diberitahu
kalau resep belum masuk. Tapi secara keseluruhan sangat baik, dari semua RS
di Klaten saya paling merekomendasikan RSST terutama IGD-nya karena
pelayanan sangat sangat baik.

15) Tarif parkir perlu dipertimbangkan lagi khususnya bagi kendaraan keluarga
pasien yang menunggu, jika sampai berhari2 atau berminggu2, jangan sampai
terlalu membebani keluarga pasien, karena mereka sebenarnya juga sedang ikut
tertimpa musibah, terimakasih

16) Semoga kedepannya pendaftaran bisa dilakukan dengan menggunakan aplikasi
khusus yang memuat juga bermacam informasi yang terkait dengan jadwal
pemeriksaan, jadwal kehadiran dokter, dan lain sebagainya supaya jika ada
informasi terbaru setiap pasien bisa langsung mengetahuinya

Laporan SKM Bulan April 2023



17) Untuk komunikasi dibagian farmasi/obat yg untuk rawat jalan lebih dingkatkan
lagi. semoga dpt diterima, dan jauh lebih baik lagi. terimakasih, suksess selaluu

18) Pemberian sofa/kursi panjang untuk istirahat penunggu

19) perlu ditambah kursi tunggu.

20) Tempo ambil obat bisa diperpanjang...tambah loket pendaftaran

21) Maaf dalam pendaftaran yang tidak online,,waktu menunggunya lama banget +-
3jam.

22) Tingkatkan kinerja dan pelayanan. Ramah tamah dan sopan santun. Dan d saat
opname. Kalauinfus habis. Sudah ngomong minta d ganti segera ganti. (sampe
darah naik ke selang) tdk d ganti2. Masih nunggu bbrp jam

23) Harap antrian check in online disesuaikan dg pemanggilan, diberikan monitor
pemanggilan no urut pasien didepan ruang tunggu

24) Ongkos parkir cukup mahal hehehe

25) pelayanan mendapat kamar rawat inap lama

26) 1. terlalu lama menunggu karena informasi yang diberikan kurang valid dalam
penjadwalan dokter gigi,

2. perbedaan nomor urut antrian yang diberikan dari pihak RS berbeda ketika
sudah hadir di lokasi secara langsung. (poli gigi) contoh : setelah operasi bedah
gigi diberikan jadwal kontrol dan nomor urut antrian pasien untuk kontrol di poli,
tetapi realita hari H ketika datang ke poli ternyata nomor urut disesuaikan dengan
kedatangan pasien.

3. untuk pasien baru sebaiknya di edukasi ketika mengambil nomor antrian loket.
hendak ke poli mana, apakah ada atau tidak dokter pada hari itu juga. Dengan
adanya ini tidak meminimalisir waktu pasien.

4. trimakasih telah memberikan pelayanan yg maksimal namun alangkah lebih
baiknya berikan informasi yg lebih jelas lagi agar pasien dapat memahami dengan
baik dan dapat mengatur waktunya

27) Mohon Tindakan sesuai dengan aturan jadwal yang sudah ditepati.. Terimakasih.

28) kamar mandi dikasi sandal jepit

29) MOHON PENDAFTARAN ONLINE DAPAT DIPANGGIL SESUAI URUTAN
KERTAS DAN MENGGUNAKAN PENGERAS SUARA

30) Parkiran kurang luas, mayoritas parkir setiap pagi sudah terisi oleh mobil pasien
rawat inap yang menyebabkan kesulitan mencari parkir bagi pasien rawat jalan

31) Ruang Tunggu kurang luas , tapi juga sudah lumayan

32) Untuk parkir bisa untuk diarahkan satu persatu agar bisa rapi dan pengunjung
tidak salah pakai lahan ( misal lahan khusus valet/utk drop) terutama saat jam
jam sibuk. Terima kasih

33) Tempat parkirnya terlalu panas kalau hujan jadi kehujanan

34) Lahan parkir kurang memadai

35) Tolong klo kasih info jangan dadakan,klo dilaporin infus abis segera jgn blg Tar
ada dokter jaga yang muter akhirnya yang nunggu pasien dimarahi perawat dikira
g bilang.melati lantai 4

36) Penambahan area parkir mobil, untuk waktu sebentar (menurunkan pasien)
mohon biaya parkir di gratiskan

37) Memang semua pasien BPJS pelayanan selalu antri dan lama..tp kami jg
membayar setiap bulannya dan itu jg tidak sepenuhnya gratis,jadi kami harap
pelayanan yg kami dapat jg sepadan.. terimakasih

38) 1.PENGATURAN AREA PARKIR SAAT PENGUNJUNG PENUH MOHON DI
PERHATIKAN
2.LOKET PENGAMBILAN OBAT MOHON DI KOORDININR

39) Ruang ronsen, laborat mikro terlalu jauh.

Pelayanan apotik kurang cepat terlalu lama

40) Saya pasien umum antri dipendaftaran nunggu lama sekali satu jam lebih tolong
agar bisa cepat pelayanan pendaftaran

41) Baiknya ada akses yang lebih cepat dan mudah untuk ke ip 3, ugd, registrasi

42) untuk ruang tunggu pendaftaran, dikarenakan harus sidik jari maka terjadi
penumpukan di ruang tunggu pendaftaran. harap untuklebih ditertibkan agar di
depan ruang pendaftaran tidak terjadi penumpukan

43) Psikiatri, Tolong kalau sampai pelayanan tertunda keesokan Harinya, yg kemarin
didahulukan.

44) Seharusnya yang nganter pasien cukup 1 orang.
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45) Memperbanyak kursi di ruang tunggu

46) Perbaikan pelayanan finger,kurang ramah kurang komunikatif, poli mata dokter
very good excellent service

47) Untuk pengambilan obat antrianya agak lama

48) Tempat parkir dibangun biar gak panas

F. INSTALASI RAWAT INAP
Hasil survei di Instalasi Rawat Inap adalah sebagai berikut :
1. Hasil nilai IKM bulan April 2023

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE | IMPORTANCE
Ul | Persyaratan Administrasi 3,41 3,52
U2 | Kemudahan Akses Pelayanan 3,38 3,52
U3 | Kecepatan Waktu Pelayanan 3,45 3,59
U4 | Biaya /Tarif 3,41 3,48
US | Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,45 3,45
U6 | Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,48 3,62
U7 | sikap Petugas 3,55 3,59
U8 | Prosedur Penanganan Keluhan 3,90 3,59
U9 | Kualitas Kamar Mandi 3,17 3,66
U10 | Pelayanan Perparkiran 3,24 3,41
Ull | Kesediaan Kursi Roda 3,24 3,52
Ul2 | Kualitas Ruang Tunggu 3,31 3,48
Nilai SKM 85,08 88,36
Nilai IKM Instalasi Rawat Inap Bulan April 2023
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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
Kualitas Kamar Mandi (U9)

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
kualtas di layanan ini, vyaitu Kecepatan Waktu Pelayanan (U3),
Kemampuan/Ketrampilan Petugas (U6), Sikap Petugas (U7), dan Prosedur
Penanganan Keluhan (U8)

c. 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 Administrasi (U1),
Kemudahan Akses Pelayanan (U2), Biaya /Tarif (U4), Pelayanan Perparkiran (U10),
Kesediaan Kursi Roda (U11), dan Kualitas Ruang Tunggu (U12)

d. Kuadran 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
Kesesuaian Informasi Pelayanan (U5)

3. Kritik/ Saran

1) Saya menginap di dahlia 2 nomer 16.A sofabed nya ada yang jebol. Sehingga
kalau untuk duduk/tidur harus diberi alas tambahan. Bila tidak,membuat sakit.
Mohon untuk segera diperbaiki agar pendamping pasien juga bisa lebih nyaman.
Terima kasih.

2) mungkin untuk pelayanan di IGD bisa dipercepat agar pasien tidak menumpuk
diruang IGD .. karna AC yg sangat dingin pasien sering mengeluh sangat
kedinginan. .. terimakasih salam sehat dan sejahtera ke

3) Remot ac yang tidak ada ( hrs minta ke petugas ), Wastafel kamar 18 tidak
berfungsi, Ada tv tp tdk berfungsi

4) Kritik :

1. Tidak tersedia remote AC untuk mengatur suhu di ruang rawat & harus
meminjam remote di nurse station.

2. TV tersedia namun tidak ada siarannya karena mungkin terkendala
perpindahan ke TV digital.

Saran:

1. Disediakan remote di tiap ruang rawat untuk mempermudah pasien/penunggu
untuk mengatur suhu ruangan.

2. Menyediakan setup box/ TV digital :)

3. Perawatan & cek kelengkapan ruangan secara rutin.

5) Ruang Kelas 3 Menur kurang luas dan panas sebaiknya dikasih AC. Remot AC
dan rwmot TV di ruang Dahlia sebaiknya ditaruh di dekat tempt tidur pasien
bukan di ruang jaga. Parkiran kurang teduh.

G. INSTALASI MATERNITAS DAN REPRODUKSI

Hasil survei di Instalasi Maternitas dan Reproduksi adalah sebagai berikut :
1. Hasil nilai IKM bulan April 2023

Laporan SKM Bulan April 2023



NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE | IMPORTANCE
Ul | Persyaratan Administrasi 3,25 3,42
U2 | Kemudahan Akses Pelayanan 3,17 3,33
U3 | Kecepatan Waktu Pelayanan 2,83 3,42
U4 | Biaya/Tarif 3,17 3,25
U5 | KesesuaianInformasi Pelayanan 3,25 3,33
U6 | Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,17 3,42
U7 | Sikap Petugas 3,33 3,42
U8 | ProsedurPenangananKeluhan 3,83 3,42
U9 | Kualitas Kamar Mandi 2,83 3,42
U10 | Pelayanan Perparkiran 2,75 3,33
U1l | Kesediaan Kursi Roda 3,25 3,25
U12 | Kualitas Ruang Tunggu 3,08 3,25
Nilai SKM 78,68 83,85
Nilai IKM Instalasi Maternitas & Reproduksi Bulan April 2023
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Perfomance

Berdasarkan analisis Importance Performance Matrix, dapat dipetakan prioritas perbaikan
layanan berdasarkan titik-titik di masing-masing kuadran, sebagai berikut:
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H.

Kuadran | : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance Improvement) yaitu pada
unsur Kecepatan Waktu Pelayanan (U3), Kemampuan/Ketrampilan Petugas (U6),
Pelayanan Perparkiran (U10)

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 Administrasi (Ul), Kesesuaian Informasi
Pelayanan (U5), dan Sikap Petugas (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 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 Kemudahan Akses Pelayanan
(U2), Kualitas Kamar Mandi (U9) dan Kualitas Ruang Tunggu (U12)

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), Prosedur Penanganan Keluhan (U8), dan Kesediaan Kursi Roda
(U11)

3. Kritik/ Saran

1) Pelayanan mohon ditingkatkan terutama saat malam hari. Administrasi di admisi
agak terkendala di masalah online, mohon bisa diperbaiki lagi. Tingkatkan
keramahan pada setiap petugas penjaga baik di loket atau lainnya. Semoga RSUP
dr Soeradji Tirtonegoro semakin maju, membawa manfaat kepada masyarakat
khususnya warga klaten dan selalu meningkatkan alat medis dan pelayanan agar
bisa menjadi Rumah Sakit terbaik.

2) saran saya untuk penanganan dan pelayanan pasien harap diperhatikan mengenai
ketepatan waktunya, saya harap tidak ngaret lagi. terima kasih.

INSTALASI REHABILITASI MEDIK
Hasil survei di Instalasi Rehabilitasi Medik adalah sebagai berikut :
1. Hasil nilai IKM bulan April 2023

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE | IMPORTANCE
Ul | Persyaratan Administrasi 3,15 3,28
U2 | Kemudahan Akses Pelayanan 3,33 3,28
U3 | Kecepatan Waktu Pelayanan 3,31 3,31
U4 | Biaya/Tarif 3,36 3,41
US | KesesuaianInformasi Pelayanan 3,33 3,41
U6 | Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,64 3,44
U7 | Sikap Petugas 3,49 3,33
U8 | ProsedurPenangananKeluhan 3,87 3,33
U9 | Kualitas Kamar Mandi 3,51 3,38
U10 | Pelayanan Perparkiran 3,54 3,41
Ull | Kesediaan Kursi Roda 3,36 3,38
U12 | Kualitas Ruang Tunggu 3,41 3,46
Nilai SKM 85,71 84,24
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Nilai IKM Instalasi Rehabilitasi Medik Bulan April 2023
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Perfomance

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 Biaya
[Tarif (U4), Kesesuaian Informasi Pelayanan (U5), Kesediaan Kursi Roda (Ul1),
Kualitas Ruang Tunggu (U12)

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 Kemampuan/Ketrampilan Petugas (U6), Kualitas Kamar
Mandi (U9), dan Pelayanan Perparkiran (U10)

c. 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 Administrasi (U1),
Kemudahan Akses Pelayanan (U2), dan Kecepatan Waktu Pelayanan (U3)

d. Kuadaran IV : Melebihi harapan
Pada kuadran ini, penilaian tingkat kualitas pelayanan di atas rata-rata dan harapan
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konsumen di bawah rata-rata (rendah) sehingga dikatakan bahwa kualitas pelayanan
telah melebihi harapan konsumen. Variabel yang terdapat pada kuadran ini adalah
Sikap Petugas (U7) dan Prosedur Penanganan Keluhan (U8)

3. Kiritik/ Saran

[. INSTALASI LABORATORIUM

Hasil survei di Instalasi Laboratorium adalah sebagai berikut :
1. Hasil nilai IKM bulan April 2023

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE | IMPORTANCE
Ul | Persyaratan Administrasi 3,00 3,00
U2 | Kemudahan Akses Pelayanan 3,00 3,00
U3 | Kecepatan Waktu Pelayanan 2,00 3,00
U4 | Biaya/Tarif 3,00 3,00
U5 | KesesuaianInformasi Pelayanan 3,00 3,00
U6 | Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,00 3,00
U7 | Sikap Petugas 3,00 3,00
U8 | ProsedurPenangananKeluhan 4,00 3,00
U9 | Kualitas Kamar Mandi 3,00 3,00
U10 | Pelayanan Perparkiran 2,00 3,00
U1l | Kesediaan Kursi Roda 3,00 3,00
U12 | Kualitas Ruang Tunggu 3,00 3,00
Nilai SKM 72,63 75,00
Nilai IKM Instalasi Laboratorium Bulan April 2023
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J.

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
Prosedur Penanganan Keluhan (U8), dan Pelayanan Perparkiran (U10)

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 Kecepatan Waktu Pelayanan (U3), Biaya /Tarif (U4),
Kualitas Kamar Mandi (U9), dan Kualitas Ruang Tunggu (U12)

Kuadran lll : 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 Sikap Petugas (U7)

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
Persyaratan Administrasi (Ul), Kemudahan Akses Pelayanan (U2), Kesesuaian
Informasi Pelayanan (U5), Kemampuan/Ketrampilan Petugas (U6), dan Kesediaan
Kursi Roda (U11)

3. Kiritik/ Saran

INSTALASI RADIOLOGI
Hasil survei di Instalasi Radiologi adalah sebagai berikut :
1. Hasil nilai IKM bulan April 2023

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE IMPORTANCE
Ul Persyaratan Administrasi 3,32 3,35
u2 Kemudahan Akses Pelayanan 3,45 3,58
U3 Kecepatan Waktu Pelayanan 3,06 3,55
U4 Biaya /Tarif 3,19 3,29
us Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,32 3,35
U6 Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,55 3,55
u7 Sikap Petugas 3,35 3,58
us Prosedur Penanganan Keluhan 3,84 3,42
U9 Kualitas Kamar Mandi 2,94 3,48
U10 | PelayananPerparkiran 2,84 3,39
Ull | KesediaanKursi Roda 3,06 3,48
Ul12 | Kualitas RuangTunggu 3,10 3,58
Nilai SKM 80,99 86,69
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Nilai IKM Instalasi Radiologi Bulan April 2023
3,90 3,84

3,70

3,50

3,55
345

332 3,32 3,35

3,30 319
3,10
3,10 306 306
2,94

2,90 I 2,84
2,70 l

Ul U2 U3 U4 U5 Ue U7 U8 U9

Ui uU1l u12

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 Kecepatan Waktu Pelayanan (U3), Kualitas Kamar Mandi (U9), Kesediaan
Kursi Roda (U11) dan Kualitas Ruang Tunggu (U12)

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, vyaitu Kemudahan Akses Pelayanan (U2),
Kemampuan/Ketrampilan Petugas (U6), dan Sikap Petugas (U7)

c. 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 Biaya /Tarif (U4), dan Pelayanan
Perparkiran (U10)

d. Kuadaran IV : Melebihi harapan
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K.

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
Persyaratan Administrasi (Ul1), Kesesuaian Informasi Pelayanan (U5), dan Prosedur
Penanganan Keluhan (U8)

3. Kiritik/ Saran
1) Ruang radiologi kok jauh dari ruang onkologi ?
2) untuk ketersediaan kursi roda banyak yang rusak

INSTALASI FARMASI
Hasil survei di Instalasi Farmasi adalah sebagai berikut :
1. Hasil nilai IKM bulan April 2023

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE IMPORTANCE
Ul | Persyaratan Administrasi 3,50 3,00
U2 | Kemudahan Akses Pelayanan 3,00 3,50
U3 | Kecepatan Waktu Pelayanan 3,50 3,00
U4 | Biaya/Tarif 3,00 3,00
U5 | KesesuaianInformasi Pelayanan 3,00 3,00
U6 | Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,00 3,00
U7 | Sikap Petugas 3,50 3,00
U8 | ProsedurPenangananKeluhan 4,00 3,00
U9 | Kualitas Kamar Mandi 3,00 3,00
U10 | Pelayanan Perparkiran 3,00 3,50
Ull | Kesediaan Kursi Roda 3,00 3,00
U12 | Kualitas Ruang Tunggu 3,00 3,00

Nilai SKM 79,89 77,08

Nilai IKM Instalasi April BuIaPO%pril 2023
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2. Hasil Importance Performance Analysis menunjukkan data sebagai berikut :
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250 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 Biaya /Tarif (U4), dan Pelayanan Perparkiran (U10)

b. Kuadran Il : Pertahankan prestasi (Apresiasi)

Tidak ada unsur yang dapat dipertahankan prestasinya menurut responden

c. 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 Kemudahan Akses Pelayanan
(U2), Kesesuaian Informasi Pelayanan (U5), Kemampuan/Ketrampilan Petugas (U6),
Kualitas Kamar Mandi (U9), Kesediaan Kursi Roda (U11) dan Kualitas Ruang Tunggu
(U12)

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
Persyaratan Administrasi (Ul), Kecepatan Waktu Pelayanan (U3), Sikap Petugas
(U7), dan Prosedur Penanganan Keluhan (U8)

3. Kiritik/ Saran
1) Pelayanan di unit farmasi rawat jalan masih kurang baik tentang prosedur dan SDM
nya ada yang kurang ramah (tidak seperti SDM di ruang poliklinik sopan dan ramah)
mohon perbaikan di unit farmasi rawat jalan
KESIMPULAN
Berdasarkan data diatas dapat diambil kesimpulan bahwa :
1. Nilai IKM bulan April 2023 RSUP dr. Soeradji Tirtonegoro masuk dalam kategori “Baik”
dengan nilai 81,99
2. Responden sebanyak 443 responden dari total target responden sebanyak 1411
responden. Responden berasal dari delapan unit kerja lokus survey.
3. Capaian kinerja kepuasan masyarakat secara koorporate adalah 81,99%, lebih rendah
dari harapan masyarakat yang berada pada angka 86,70%.
4. Capaian kinerja kepuasan masyarakat per unit kerja lebih rendah dari harapan masyarakat
5. Tabel capaian IKM total sebagai berikut :
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UNSUR UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE | IMPORTANCE
Ul Persyaratan Administrasi 3,35 3,40
U2 Kemudahan Akses Pelayanan 3,37 3,49
U3 Kecepatan Waktu Pelayanan 3,07 3,47
U4 Biaya /Tarif 3,22 3,36
U5 Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,32 3,44
ué Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,42 3,54
u7 Sikap Petugas 3,50 3,56
U8 Prosedur Penanganan Keluhan 3,84 3,49
U9 Kualitas Kamar Mandi 3,18 3,52
u10 Pelayanan Perparkiran 2,96 3,44
Ull Kesediaan Kursi Roda 3,12 3,44
ul2 Kualitas Ruang Tunggu 3,16 3,47

Nilai SKM 81,99 86,70

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

Unit Kerja Ul U2 U3 ua us U6 u7 us U9 | Ul10 | U1l | vi12 SKM
IGD 3,33 3,33 3,09 3,13 | 3,20| 3,33 3,39 | 3,77 | 3,04 | 2,94| 3,00| 3,00( 80,02
IRJ 3,38 3,40| 3,00| 3,21 | 3,34| 3,41| 3,55| 3,84 | 3,21 | 2,88| 3,11 | 3,15| 81,94
IRNA 3,41| 3,38 | 3,45| 3,41| 3,45| 3,48 | 3,55| 3,90 3,17 | 3,24 3,24 | 3,31| 85,08
Maternitas 3,25 3,17 2,83 3,17 | 3,25]| 3,17 | 3,33 | 3,83 | 2,83 | 2,75| 3,25| 3,08 | 78,68
Rehab Medik 3,15| 3,33 | 3,31| 3,36 3,33| 3,64 | 3,49 | 3,87 | 3,51 | 3,54| 3,36 3,41| 85,71
Laboratorium 3,00| 3,00 | 2,00| 3,00| 3,00| 3,00| 3,00 4,00| 3,00| 2,00| 3,00 3,00 72,63
Radiologi 3,321 3,45 3,06 3,19| 3,32| 3,55| 3,35| 3,84 | 2,94 | 2,84| 3,06 | 3,10| 80,99
Farmasi 3,50| 3,00| 3,50| 3,00| 3,00| 3,00 3,50 | 4,00 3,00| 3,00( 3,00| 3,00 79,8

L. 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.

Koordingtor Organisasi dan Umum
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