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NOTA DINAS

NOMOR : KM.02.01/D.XXVI/3771/2023

Yth. : Direktur Utama RSUP Dr. Soeradji Tirtonegoro Klaten

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

Klaten

Hal : Laporan Survei Kepuasan Masyarakat Bulan Mei 2023

Tanggal : 7 Juni 2023

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 Mei 2023 dengan nilai capaian 82,64 kategori Baik dengan rekapitulasi hasil sebagai berikut : 

KODE UNSUR PELAYANAN NILAI KUP

U1 Persyaratan Administrasi 3,31 Baik

U2 Kemudahan Akses Pelayanan 3,33 Baik

U3 Kecepatan Waktu Pelayanan 3,03 Kurang baik

U4 Biaya /Tarif 3,28 Baik

U5 Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,33 Baik

U6 Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,37 Baik

U7 Sikap Petugas 3,46 Baik

U8 Prosedur Penanganan Keluhan 3,84 Sangat Baik

U9 Kualitas Kamar Mandi 3,11 Baik

     

NILAI SKM 82,64 Baik
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Adapun Nilai Kepuasan Masyarakat per lokus unit kerja adalah sebagai berikut :

No NAMA UNIT KERJA/ LOKUS
JUMLAH PROSENTASE
TARGET RESPONDEN

NILAI

1 Instalasi Rawat Jalan 86,52% 83,11
2 Instalasi Gawat Darurat 16,79% 81,19
3 Instalasi Farmasi 0,95% 73,33
4 Instalasi Laboratorium 0,00% 0,00
5 Instalasi Radiologi 103,23% 79,58
6 Instalasi Persalinan 9,64% 85,94
7 Instalasi Rehabilitasi Medik 44,12% 77,55
8 Instalasi Rawat Inap 16,95% 87,31

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

Dina Sintia Pamela, S.Si., Apt., M.Farm

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

                             2 / 25



Tembusan:

1. Direktur Pelayanan Medik, Keperawatan, dan Penunjang

2. Direktur Sumber Daya Manusia, Pendidikan, dan Umum 

3. Direktur Perencanaan, Keuangan, dan Barang Milik Negara

4. Kepala Inst. Gawat Darurat 

5. Kepala Inst. Maternitas dan Reproduksi 

6. Kepala Inst. Radiologi

7. Kepala Inst. Farmasi

8. Kepala Inst. Rehabilitasi Medik

9. Kepala Inst. Rawat Jalan

10. Kepala Inst. Rawat Inap

11. Kepala Inst. Laboratorium
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LAPORAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
PERIODE BULAN MEI 2023

A. PENDAHULUAN
1. Ringkasan Eksekutif

Survei Kepuasan Masyarakat yang dilaksanakan di RSUP dr. Soeradji TIrtonegoro Klaten
dilakukan dengan teknik pemberian kuisioner berupa google form dengan link / scan barcode
yang ada pada 8 lokus survei, dengan tehnik pengisian sendiri. Kuisioner mengukur 9 indikator
pelayanan,  yaitu  Persyaratan,  Kemudahan  Akses  Pelayanan,  Kecepatan  Waktu  Pelayanan,
Biaya/Tarif, Kesesuaian Informasi Pelayanan, Kemampuan/Ketrampilan Petugas, Sikap Petugas,
Prosedur Penanganan Keluhan, dan Kualitas Kamar Mandi

Indeks Kepuasan  Masyarakat  secara  kumulatif  adalah  82,64 berada  dalam  nilai  interval
konversi SKM 76,61 – 88,30 dengan kategori mutu pelayanan B (Baik). Adapun nilai per unsur
pelayanan dapat dilihat pada tabel di bawah ini.

No Unsur Pelayanan
Nilai Unsur
Pelayanan

Interval & Nilai IKM
Unit Pelayanan

U1 Persyaratan Administrasi 3,31/B

1,000 - 2,590 (D/ Tidak Baik)
2,600 - 3,0640 (C/ Kurang Baik)

3,065 - 3,530 (B/ Baik)
3,540 - 4,000 (A/ Sangat Baik)

Total : 82,64
Kategori : BAIK

U2 Kemudahan Akses Pelayanan 3,33/B

U3 Kecepatan Waktu Pelayanan 3,03/C

U4 Biaya /Tarif 3,28/B

U5 Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,33/B

U6 Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,37/B

U7 Sikap Petugas 3,46/B

U8 Prosedur Penanganan Keluhan 3,84/A

U9 Kualitas Kamar Mandi 3,11/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. Soeradji Tirtonegoro Klaten terutama terkait
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dengan kriteria pelayanan terhadap publik.

4. Pelaksanaan
a. Survei dilaksanakan pada tanggal 1 – 31 Mei 2023
b. Lokus survei adalah IGD, IRJ, IRNA, Instalasi Maternitas & Reproduksi, Instalasi Rehabilitasi

Medik, Instalasi Laboratorium, Instalasi Radiologi, Instalasi Farmasi
5. Metodologi Survei

a. Kuesioner
Kuesioner yang digunakan terdiri dari:
1) Identitas Responden

Bagian  ini  berisi  data  identitas  responden,  data  ini  terutama digunakan untuk proses
pengelompokan responden.

2) Pendapat Masyarakat
Bagian ini ditanyakan pendapat masyarakat yang meliputi kualitas pelayanan dan
harapan konsumen terhadap pelayanan dengan menggunakan  9 kelompok variabel
utama.

3) Keluhan dan Saran

Pada  bagian  ini,  responden  dapat  menyampaikan  keluhan  yang  pernah dirasakan
terhadap  pelayanan  dan  saran  untuk  perbaikan  pelayanan  di RSUP dr. Soeradji
Tirtonegoro Klaten.

b. Sampel
Responden pada survei adalah pasien dan atau keluarga pasien

c. Pengolahan

Pengolahan hasil survei menggunakan Customer Satisfaction Index (CSI)
B. DESKRIPSI RESPONDEN

Jumlah target  dan capaian  responden Bulan  Mei  2023 per  tanggal  31 Mei  2023 dari  masing –
masing lokasi survei dapat dilihat dalam tabel berikut :

No Unit Kerja
Sample

Responden
Capaian

Responden
Prosentase

Capaian
1 Rawat Jalan 319 276 86,52%
2 IGD 262 44 16,79%
3 Farmasi 315 3 0,95%
4 Laboratorium 97 0 0,00%
5 Radiologi 31 32 103,23%
6 Persalinan 83 8 9,64%
7 Rehabilitasi Medik 68 30 44,12%
8 Rawat Inap 236 40 16,95%
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Data Karakteristik  Responden  berdasarkan  Usia,  Jenis  Kelamin,  Pendidikan  Terakhir,  Pekerjaan,
Debitur, dan Kesediaan Responden merekomendasikan RSST pada teman dan kerabat

Berdasarkan grafik diatas dapat diketahui bahwa mayoritas responden pada kelompok usia 41-
50 tahun (25%), berjenis kelamin perempuan (61%), berpendidikan terakhir SLTA (46%), pekerjaan
adalah  ibu  rumah  tangga (23%).  Sebanyak  90%  responden  mengunakan  BPJS  serta  99%
responden bersedia merekomendasikan RSUP dr. Soeradji Tirtonegoro Klaten kepada teman dan
kerabat.
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C. ANALISA KEPUASAN MASYARAKAT RSUP DR. SOERADJI TIRTONEGORO KLATEN
Survey dilakukan terhadap delapan lokus unit kerja pemberi pelayanan. Dari hasil survei dapat kami
laporkan bahwa nilai IKM bulan Mei 2023 82,64 dengan kategori baik.

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE IMPORTANCE

U1 Persyaratan Administrasi 3,31 3,38

U2 Kemudahan Akses Pelayanan 3,33 3,44

U3 Kecepatan Waktu Pelayanan 3,03 3,45

U4 Biaya /Tarif 3,28 3,35

U5 Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,33 3,39

U6 Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,37 3,49

U7 Sikap Petugas 3,46 3,53

U8 Prosedur Penanganan Keluhan 3,84 3,48

U9 Kualitas Kamar Mandi 3,11 3,43

Nilai SKM 82,64 85,92

1. Nilai SKM Bulan Mei Tahun 2023 adalah 82,64 kategori baik.
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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  I  :  Prioritas  utama  peningkatan  kinerja  (Performance  Improvement)  yaitu  pada

Kemudahan Akses Pelayanan (U2), Kecepatan Waktu Pelayanan (U3), dan Kualitas Kamar
Mandi (U9)

b. Kuadran II : Pertahankan prestasi (Apresiasi)
Pada  kuadran  ini,  meskipun  masih  terdapat  gap  antara  kualitas  pelayanan  dan  harapan
konsumen, namun responden memberikan penilaian kualitas pelayanan yang tinggi  untuk
beberapa hal yang dirasa penting, sehingga perlu mempertahankan kualitas di layanan ini,
yaitu  pada Kemudahan  Akses  Pelayanan  (U2),  Kemampuan/Ketrampilan  Petugas  (U6),
Sikap Petugas (U7), dan Prosedur Penanganan Keluhan (U8)

c. Kuadran III : Prioritas rendah.
Walaupun  terdapat  gap  antara  kualitas  pelayanan  dengan  harapan  konsumen  dan  nilai
kualitas pelayanan dianggap di bawah rata-rata, variabel yang terpetakan dalam Kuadran III
ini memiliki prioritas rendah untuk perbaikan, karena harapan konsumen terhadap variabel
yang berada di kuadran ini pun di bawah rata-rata sehingga dinilai sebagai prioritas rendah
untuk  perbaikannya,  yaitu  unsur  Persyaratan  Administrasi  (U1),  Biaya  /Tarif  (U4),  dan
Kesesuaian Informasi Pelayanan (U5)

d. Kuadaran IV : Melebihi harapan
Pada kuadran ini, tidak ada  kualitas pelayanan telah melebihi harapan konsumen.
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D. INSTALASI GAWAT DARURAT
Hasil survei di Instalasi Gawat Darurat adalah sebagai berikut :
1. Hasil nilai IKM bulan Mei 2023

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE IMPORTANCE

U1 Persyaratan Administrasi 3,34 3,48

U2 Kemudahan Akses Pelayanan 3,34 3,59

U3 Kecepatan Waktu Pelayanan 3,09 3,50

U4 Biaya /Tarif 3,20 3,30

U5 Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,23 3,36

U6 Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,30 3,57

U7 Sikap Petugas 3,41 3,57

U8 Prosedur Penanganan Keluhan 3,66 3,50

U9 Kualitas Kamar Mandi 2,95 3,52

Nilai SKM 81,19 87,18
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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  I  :  Prioritas  utama  peningkatan  kinerja  (Performance  Improvement)  yaitu  pada
Kecepatan Waktu Pelayanan (U3), dan Kualitas Kamar Mandi (U9)

b. Kuadran II : Pertahankan prestasi (Apresiasi)
Pada  kuadran  ini,  meskipun  masih  terdapat  gap  antara  kualitas  pelayanan  dan  harapan
konsumen,  namun responden  memberikan  penilaian  kualitas  pelayanan  yang  tinggi  untuk
beberapa hal yang dirasa penting, sehingga perlu mempertahankan kualitas di layanan ini,
yaitu  Kemudahan  Akses  Pelayanan  (U2),  Kemampuan/Ketrampilan  Petugas  (U6),  Sikap
Petugas (U7), dan Prosedur Penanganan Keluhan (U8)

c. Kuadran III : Prioritas rendah.
Walaupun  terdapat  gap  antara  kualitas  pelayanan  dengan  harapan  konsumen  dan  nilai
kualitas pelayanan dianggap di bawah rata-rata, variabel yang terpetakan dalam Kuadran III
ini  memiliki  prioritas rendah untuk perbaikan,  karena harapan konsumen terhadap variabel
yang berada di kuadran ini pun di bawah rata-rata sehingga dinilai sebagai prioritas rendah
untuk perbaikannya, yaitu unsur Biaya /Tarif (U4) dan Kesesuaian Informasi Pelayanan (U5)

d. Kuadaran IV : Melebihi harapan
Pada  kuadran  ini,  penilaian  tingkat  kualitas  pelayanan  di  atas  rata-rata  dan  harapan
konsumen di bawah rata-rata (rendah) sehingga dikatakan bahwa kualitas pelayanan telah
melebihi  harapan konsumen. Variabel  yang terdapat  pada kuadran ini  adalah Persyaratan
Administrasi (U1)

3. Kritik/ Saran
a. Musola terlalu jauh
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b. untuk adanya diberikan petugas didepan /  satpam untuk mengarahkan jika ada pasien baru
agar tidak kebingungan

c. IGD perlu mushola..terimakasih

E. INSTALASI RAWAT JALAN
Hasil survei di Instalasi Rawat Jalan adalah sebagai berikut :

1. Hasil nilai IKM bulan Mei 2023

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE IMPORTANCE

U1 Persyaratan Administrasi 3,34 3,39

U2 Kemudahan Akses Pelayanan 3,37 3,46

U3 Kecepatan Waktu Pelayanan 3,00 3,47

U4 Biaya /Tarif 3,25 3,39

U5 Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,30 3,45

U6 Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,40 3,52

U7 Sikap Petugas 3,53 3,57

U8 Prosedur Penanganan Keluhan 3,87 3,50

U9 Kualitas Kamar Mandi 3,16 3,50

Nilai SKM 83,11 86,83
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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 I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance Improvement) 
Beberapa hal yang seharusnya mendapat prioritas utama dalam perbaikan layanan adalah
Kecepatan Waktu Pelayanan (U3) dan Kualitas Kamar Mandi (U9)

b. Kuadran II : Pertahankan prestasi (Apresiasi)
Pada  kuadran  ini,  meskipun  masih  terdapat  gap  antara  kualitas  pelayanan  dan  harapan
konsumen,  namun responden  memberikan  penilaian  kualitas  pelayanan  yang  tinggi  untuk
beberapa hal yang dirasa penting, sehingga perlu mempertahankan kualitas di layanan ini,
yaitu Kemampuan/Ketrampilan Petugas (U6), Sikap Petugas (U7), dan Prosedur Penanganan
Keluhan (U8)

c. Kuadran III : Prioritas rendah.
Walaupun  terdapat  gap  antara  kualitas  pelayanan  dengan  harapan  konsumen  dan  nilai
kualitas pelayanan dianggap di bawah rata-rata, variabel yang terpetakan dalam Kuadran III
ini  memiliki  prioritas rendah untuk perbaikan,  karena harapan konsumen terhadap variabel
yang berada di kuadran ini pun di bawah rata-rata sehingga dinilai sebagai prioritas rendah
untuk  perbaikannya,  yaitu   Persyaratan  Administrasi  (U1),   Biaya  /Tarif  (U4),  Kesesuaian
Informasi Pelayanan (U5)

d. Kuadaran IV : Melebihi harapan
Pada  kuadran  ini,  penilaian  tingkat  kualitas  pelayanan  di  atas  rata-rata  dan  harapan
konsumen di bawah rata-rata (rendah) sehingga dikatakan bahwa kualitas pelayanan telah
melebihi  harapan konsumen. Variabel  yang terdapat  pada kuadran ini  adalah Kemudahan
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Akses Pelayanan (U2)

3. Kritik/ Saran
1) Untuk bed, kursi roda di pelayanan ruang kontrol perlu di tambah, karena bnyak lansia yg

sangat membutuhkan, karena harus menunggu lama bergantian
2) untuk ruang parkir alangkah baiknya jika di beri atap/ kanopi supaya kendaraan / motor

tdk kepanasan atau kehujanan    terimakasih
3) saya memiliki bayi jika menunggu di lantai 1 harus ke lantai 3 ruang laktasi apa mungkin

saya yg belum tau ruang laktasi di lantai 1?
4) Tindakan di farmasi kurang memuaskan karena lama
5) untuk  memberikan  pelayanan  yg  cepat  dibutuhkan  perawat  yg  jumlahnya  sesuai  dg

jumlah kamar ditiap Bangsal  seperti di Bangsal Dahlia perawatnya kerjanya sdh bagus tp
jumlah yg piket kurang sehingga dlm pelayanan harus antri lama  mohon bisa ditambah
perawatnya Terima kasih

6) Apabila  ada  perubahan  praktik  doker  atau  poliklinik  sebaiknya  dikasih  kabar  terlebih
dahulu ,agar yang jarak jauh tidak nunggu lama ,Terimakasihh 🙏🙏

7) untuk pelayanan kesehatan dan fasilitas sudahsangat  baik tinggal   pemeliharaan saja
namun mohon ditingkatkan untk fasilitas keamanan di setiap ruang tunggu  khususnya ,
pengalaman bribadi saya  sempat kehilanagan  ponsel ketika istirahat di ruang tunggu
CCTV mati  mati beruntung ponsel bisa saya lacak

8) Saran  semoga  klinik  vct  dokternya  bisa  dateng  ontime,  sama  poli  paru  klo  istirahat
kelamaan

9) Saran saya untuk pendaftaran di pelayanan loket seharusnya di buka jangan hanya 1
atau 2 loket  saja karena pasien yang mendaftar sangat  banyak agar tidak menunggu
lama. Terimakasi

10) Waktu  tunggu kedatangan dokter  masih kurang cepat.  Untuk yang lain  sudah bagus.
Mantab.

11) RSST  sangat  memuaskan  dalam  hal  pelayanan  dokter  rawat  jalan  maupun  rawat
inap..termasuk perawat di poli  dan bangsal.dari segi kebersihan juga memuaskan.kami
sekeluarga merasa sangat puas dan terbantu dg pelayanannya.apalagi dokternya sangat
kekeluargaan,menjelaskan dg gamblang semua tindakan.

12) Pernah  kami  masuk  rawat  inap  mau  TEE  lewat  IGD.proses  masuk  ke  bangsalnya
termasuk lama.sepertinya karena masalah admin atau prosedur.

13) Jarak terlalu jauh untuk pengambilan obat - obatan dari ruang operasi dan ruang obat -
obatan harus wira - wiri, mungkin bisa dikirimkan dengan petugas jadi sekali jalan

14) Ada baiknya di Gedung yg jauh dengan Masjid, ada ruangan untuk Mushala, sehingga
pasien/keluarga bisa shalat tepat waktu, terutama di Poli yg banyak pasiennya

15) Pelayanan di poli sangat lama, bahkan hampir 3 jam. Karena banyaknya pasien
16) Toilet tidak ada tissue
17) Parkiran masih terbuka, kepanasan dan kehujanan (sepeda motor), saran dibuatkan atap
18) Pendaftaran Loket 1 judes, entah pagi maupun siang
19) Security  di  depan  rawat  jalan  kan  banyak sebaiknya  ikut  membantu  pasien  yg udah

sepuh2 buat  prosedurnya...kadang banyk pasien yg udah sepuh harus bolak  balik  dr
lantai atas ke lantai bawah 🙏 kalau untuk seluruh petugas yg bekerja sudah sangat baik 🙏

20) toilet tidak ada tisu, di KM, ataupun wastafel, krn mnurut ku itu juga penting,.
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21) Sudah  sangat  memuaskan,cuma agak lama tadi  menunggu  .tapi  sudah  di  konfirmasi
petugas e by WA klw jam nya mundur .pelayanan obat juga cepet tadi ,petugas e d klinik
bedah juga ramah" 

22) Waktu kurang tepat, seharusnya jam 07.30 tapi mulur jadi 07.45 dan diundur jam 10.00
23) Ruang tunggu di lengkapi dengan tv edukasi
24) jam pelayanan dokter mohon sebisa mungkin tepat waktu misal jam 8.00 sudah mulai

menangani pasien , semakin singkat waktu tunggu pasien mendapatkan layanan dokter
akan semakin senang dan menarik bagi pasien, kesehatan sangat penting

25) Proses pendaftaran untuk  finger  tolong diperbaiki  krn alurnya kurang jelas..prosesnya
juga lama...  untuk  antrian  di  poli  juga tolong sesuai  nomer antrian..  tidak  disela  sela
pasien lain

26) Untuk  pengambilan  obat  masih  kurang  cepat,mohon  untuk  dipercepat  dalam
pengambilan obat....terima kasih

27) Loket pendaftaran di perbanyak spy gak lama antri
28) Toilet dikasih tisu
29) Bagian farmasi tolong di tingkatkan kembali
30) Penambahan tempat parkir baik mobil maupun motor.
31) Tolong untuk efisiensi  waktu lebih dipentingkan dan waktu tunggu pelayanan maupun

pengobatan dipersingkat biar pasien nyaman
32) Tlg yg bag farmasi kl memanggil nama, alamatnya biar g ada kekeliruan, dan mohon jgn

sampe khbisan obt kt srh bolak balik
33) Bag finger terlalu.lama
34) Agar lebih cepat lagi dalam pelayanan apa bila ada keluhan
35) AC terlalu dingin
36) Parkir sepeda motor ditertiban.
37) mohon maaf hanya tempat/ toilet yang kurang maksimal atau kurang perbaikan di lantai 4

ruang strok toilet tidak bisa buat BAB 🙏🙏🙏
38) Waktu tunggu pendaftaran mohon ditingkatkan
39) Untuk pendaftaran via WA bisa di hari yang sama
40) Untuk toilet lebih diperhatikan lagi kebersihannya
41) Kl bisa apabila ada jadwal operasi utk doktermya mohon ada  dokter yg memgganti utk

pemeriksaan pasien selanjutnya  yang sdh menunggu🙏 terimakasih
42) Pertahankan  layanan  yang sudah baik  dan  tingkatkan lagi  level  layanan  rumah sakit

menjadi lebih baik lagi
43) untuk gedung terpadu di lantai 3 poli mata , air wastafel kok gak pernah  ngalir
44) Klo bs untuk dokter praktek mengabari  pasien ketika kunjungan ke bangsal  kususnya

pasien rawat jalan yg sdg kontrol rutin,karena mereka rela menunggu lama karena kan
visit dokter, seblum nya mohon maaf dan Terima kasih

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

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE IMPORTANCE

U1 Persyaratan Administrasi 3,40 3,35

U2 Kemudahan Akses Pelayanan 3,35 3,48

U3 Kecepatan Waktu Pelayanan 3,15 3,55

U4 Biaya /Tarif 3,90 3,38

U5 Kesesuaian Informasi Pelayanan 4,00 3,43

U6 Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,45 3,58
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U7 Sikap Petugas 3,53 3,60

U8 Prosedur Penanganan Keluhan 3,90 3,58

U9 Kualitas Kamar Mandi 3,08 3,40

Nilai SKM 87,31 87,01
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Nilai IKM Rawat Inap Bulan Mei 2023

2. Hasil Importance Performance Analysis menunjukkan data sebagai berikut :
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Berdasarkan  analisis  Importance  Performance  Matrix,  dapat  dipetakan  prioritas  perbaikan
layanan berdasarkan titik-titik di masing-masing kuadran, sebagai berikut:
a. Kuadran I :  Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance Improvement) Beberapa hal
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yang seharusnya mendapat prioritas utama dalam perbaikan layanan adalah  Kemudahan
Akses Pelayanan (U2), Kemampuan/Ketrampilan Petugas (U6), dan Sikap Petugas (U7)

b. Kuadran II : Pertahankan prestasi (Apresiasi)
Pada  kuadran  ini,  meskipun  masih  terdapat  gap  antara  kualitas  pelayanan  dan  harapan
konsumen, namun responden memberikan penilaian kualitas pelayanan yang tinggi  untuk
beberapa hal yang dirasa penting, sehingga perlu mempertahankan kualitas di layanan ini,
yaitu Prosedur Penanganan Keluhan (U8)

c. Kuadran III : Prioritas rendah.
Walaupun  terdapat  gap  antara  kualitas  pelayanan  dengan  harapan  konsumen  dan  nilai
kualitas pelayanan dianggap di bawah rata-rata, variabel yang terpetakan dalam Kuadran III
ini memiliki prioritas rendah untuk perbaikan, karena harapan konsumen terhadap variabel
yang berada di kuadran ini pun di bawah rata-rata sehingga dinilai sebagai prioritas rendah
untuk perbaikannya, yaitu Persyaratan Administrasi (U1),  Kecepatan Waktu Pelayanan (U3),
dan Kualitas Kamar Mandi (U9)

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 Biaya /Tarif
(U4) dan Kesesuaian Informasi Pelayanan (U5)

3. Kritik/ Saran
1) Gedung Melati lantai 4 susternya tidak ramah, saat ganti infus tidak bilang permisi dan 

saat kita bilang terimakasih diam saja
2) Untuk perawat di ruang NICU 2 mungkin tidak semua tapi ada beberapa yang tidak 

menjalankan tugasnya dengan baik, seperti yang bertugas di shift malam kebanyakan 
perawat semua tidur, yang harusnya memberikan asi 2 jam sekali, pernah sekali saya 
lihat mereka tertidur hingga telat memberikan minum, sampai banyak bayi2 menangis dan
pintu dari luar terkunci jadi ibu2 yang mau menyusui tidak bisa masuk kedalam ruang bayi
sampai akhirnya para bayi telat menyusu dengan ibunya

3) Untuk fasilitas di ruangan Dahlia lt 4 ruang 8 , mohon untuk di perbaiki seperti TV, AC, 
hingga sirine pemanggil perawat yg berada belakang tempat tidur pasien agar lebih 
nyaman dan mempermudah pasien, Terimakasih atas pelayanan yg telah diberikan 
selama di RSUP semoga tetap konsisten dan lebih baik lagi

4) Kurang cepat dalam melakukan tindakan dari keluhan pasien meskipun sudah 
menggunakan alat panggil perawat beberapa kali, didatangi ke ruang perawat ya juga 
tetapi tidak kunjung datang hanya menjawab iya iya saja dan datang nya dibarengkan 
dengan visit rutin membrikan obat obat atau lainnnya...contoh infus habis harus 
menunggu lebih dari 2 jam itupun sudah panggil dgn alat dan didatangi juga..... Terima 
kasih, semoga selalu ada perbaikan ke depannya dalam hal pelayanan sehingga pasien 
lebih puas dari segi pelayanan dan lainnya.

5) pelayanan rekeningan terlalu lama mosok sampai 5 jam
6) Minta tolong untuk kamar mandinya di perbaik lagi
7) Banyak remote ac yang hilang (dahlia 2) dan perlu ada colokan untuk keperluan charge 

hp dsb.
8) Mohon pelayanan di UGD di tanggapi dg lebih cepat, jadi pasien bisa di tangani segera 

mungkin jangan di lihat fisik kelihatan sehat karena terlambat penanganan mendahulukan
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yg di anggap lebih gawat akhir nya meninggal dunia

G. NSTALASI MATERNITAS DAN REPRODUKSI
Hasil survei di Instalasi Maternitas dan Reproduksi adalah sebagai berikut :
1. Hasil nilai IKM bulan Mei 2023

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE IMPORTANCE

U1 Persyaratan Administrasi 3,25 3,38

U2 Kemudahan Akses Pelayanan 3,50 3,38

U3 Kecepatan Waktu Pelayanan 3,38 3,25

U4 Biaya /Tarif 3,13 3,25

U5 Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,38 3,13

U6 Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,50 3,25

U7 Sikap Petugas 3,75 3,50

U8 Prosedur Penanganan Keluhan 4,00 3,38

U9 Kualitas Kamar Mandi 3,38 3,75

Nilai SKM 85,94 84,03
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Nilai IKM Inst. Maternitas dan Reproduksi Bulan Mei 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 I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance Improvement) yaitu pada unsur

Persyaratan Administrasi (U1), dan Kualitas Kamar Mandi (U9)
b. Kuadran II : Pertahankan prestasi (Apresiasi)

Pada  kuadran  ini,  meskipun  masih  terdapat  gap  antara  kualitas  pelayanan  dan  harapan
konsumen, namun responden memberikan penilaian kualitas pelayanan yang tinggi  untuk
beberapa hal yang dirasa penting, sehingga perlu mempertahankan kualitas di layanan ini,
yaitu Kemudahan Akses Pelayanan (U2), Sikap Petugas (U7), dan Prosedur Penanganan
Keluhan (U8)

c. Kuadran III : Prioritas rendah.
Walaupun  terdapat  gap  antara  kualitas  pelayanan  dengan  harapan  konsumen  dan  nilai
kualitas pelayanan dianggap di bawah rata-rata, variabel yang terpetakan dalam Kuadran III
ini memiliki prioritas rendah untuk perbaikan, karena harapan konsumen terhadap variabel
yang berada di kuadran ini pun di bawah rata-rata sehingga dinilai sebagai prioritas rendah
untuk  perbaikannya,  yaitu  Kecepatan  Waktu  Pelayanan  (U3),  Biaya  /Tarif  (U4),  dan
Kesesuaian Informasi Pelayanan (U5)

d. Kuadaran IV : Melebihi harapan
Pada  kuadran  ini,  penilaian  tingkat  kualitas  pelayanan  di  atas  rata-rata  dan  harapan
konsumen di bawah rata-rata (rendah) sehingga dikatakan bahwa kualitas pelayanan telah
melebihi  harapan  konsumen.  Variabel  yang  terdapat  pada  kuadran  ini  adalah
Kemampuan/Ketrampilan Petugas (U6)

3. Kritik/ Saran

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

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE IMPORTANCE

U1 Persyaratan Administrasi 3,10 3,07

U2 Kemudahan Akses Pelayanan 3,07 3,07

U3 Kecepatan Waktu Pelayanan 3,00 3,07

U4 Biaya /Tarif 3,03 3,07

U5 Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,00 3,07

U6 Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,13 3,07

U7 Sikap Petugas 3,00 3,07

U8 Prosedur Penanganan Keluhan 3,83 3,10

U9 Kualitas Kamar Mandi 3,03 3,07

Nilai SKM 77,55 76,76
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Nilai IKM Rehabilitasi Medik Bulan Mei 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 I :  Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance Improvement) Beberapa hal

yang seharusnya mendapat prioritas utama dalam perbaikan layanan adalah Persyaratan
Administrasi  (U1),  Kecepatan  Waktu  Pelayanan  (U3),  Sikap  Petugas  (U7),  dan  Kualitas
Kamar Mandi (U9)

b. Kuadran II : Pertahankan prestasi (Apresiasi)
Pada  kuadran  ini,  meskipun  masih  terdapat  gap  antara  kualitas  pelayanan  dan  harapan
konsumen, namun responden memberikan penilaian kualitas pelayanan yang tinggi  untuk
beberapa hal yang dirasa penting, sehingga perlu mempertahankan kualitas di layanan ini,
yaitu Kemampuan/Ketrampilan Petugas (U6) dan Prosedur Penanganan Keluhan (U8)

c. Kuadran III : Prioritas rendah.
Walaupun  terdapat  gap  antara  kualitas  pelayanan  dengan  harapan  konsumen  dan  nilai
kualitas pelayanan dianggap di bawah rata-rata, variabel yang terpetakan dalam Kuadran III
ini memiliki prioritas rendah untuk perbaikan, karena harapan konsumen terhadap variabel
yang berada di kuadran ini pun di bawah rata-rata sehingga dinilai sebagai prioritas rendah
untuk  perbaikannya,  yaitu  Kemudahan  Akses  Pelayanan  (U2),  Biaya  /Tarif  (U4),  dan
Kesesuaian Informasi Pelayanan (U5)

d. Kuadaran IV : Melebihi harapan
Pada kuadran ini, tidak ada kualitas pelayanan telah melebihi harapan konsumen

3. Kritik/ Saran
-

I. INSTALASI LABORATORIUM
N/A

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

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE IMPORTANCE

U1 Persyaratan Administrasi 3,13 3,41

U2 Kemudahan Akses Pelayanan 3,22 3,47

U3 Kecepatan Waktu Pelayanan 3,00 3,50

U4 Biaya /Tarif 3,09 3,38

U5 Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,19 3,22

U6 Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,28 3,44

U7 Sikap Petugas 3,31 3,44

U8 Prosedur Penanganan Keluhan 3,78 3,44

U9 Kualitas Kamar Mandi 2,94 3,44

Nilai SKM 79,58 85,33
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Nilai IKM Radiologi Bulan Mei 2023

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

Beberapa hal yang seharusnya mendapat prioritas utama dalam perbaikan layanan adalah
Persyaratan Administrasi (U1), Kecepatan Waktu Pelayanan (U3), dan Kualitas Kamar Mandi
(U9)

b. Kuadran II : Pertahankan prestasi (Apresiasi)
Pada  kuadran  ini,  meskipun  masih  terdapat  gap  antara  kualitas  pelayanan  dan  harapan
konsumen, namun responden memberikan penilaian kualitas pelayanan yang tinggi  untuk
beberapa hal yang dirasa penting, sehingga perlu mempertahankan kualitas di layanan ini,
yaitu  Kemudahan  Akses  Pelayanan  (U2),  Kemampuan/Ketrampilan  Petugas  (U6),  Sikap
Petugas (U7), dan Prosedur Penanganan Keluhan (U8)

c. Kuadran III : Prioritas rendah.
Walaupun  terdapat  gap  antara  kualitas  pelayanan  dengan  harapan  konsumen  dan  nilai
kualitas pelayanan dianggap di bawah rata-rata, variabel yang terpetakan dalam Kuadran III
ini memiliki prioritas rendah untuk perbaikan, karena harapan konsumen terhadap variabel
yang berada di kuadran ini pun di bawah rata-rata sehingga dinilai sebagai prioritas rendah
untuk perbaikannya, yaitu Biaya /Tarif (U4), dan Kesesuaian Informasi Pelayanan (U5)

d. Kuadaran IV : Melebihi harapan
Pada kuadran ini, tidak ada kualitas pelayanan telah melebihi harapan konsumen

3. Kritik/ Saran
1) untuk  perparkiran  kiranya  bisa  menggunakan  sistem  FLAT  PARKING  supaya

memberokan kemudahan pengunjung /pasien
2) pengadaan TV agar keluarga pasien tidak jenuh di ruang tunggu

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

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE IMPORTANCE

U1 Persyaratan Administrasi 3,00 3,33

U2 Kemudahan Akses Pelayanan 2,67 3,00
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U3 Kecepatan Waktu Pelayanan 2,33 3,33

U4 Biaya /Tarif 3,00 3,00

U5 Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,00 3,67

U6 Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,00 3,33

U7 Sikap Petugas 3,00 3,33

U8 Prosedur Penanganan Keluhan 3,67 3,67

U9 Kualitas Kamar Mandi 3,00 3,33

Nilai SKM 73,33 83,33
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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 I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance Improvement) 

Beberapa hal yang seharusnya mendapat prioritas utama dalam perbaikan layanan adalah
Kecepatan Waktu Pelayanan (U3)
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b. Kuadran II : Pertahankan prestasi (Apresiasi)
Pada  kuadran  ini,  meskipun  masih  terdapat  gap  antara  kualitas  pelayanan  dan  harapan
konsumen, namun responden memberikan penilaian kualitas pelayanan yang tinggi  untuk
beberapa hal yang dirasa penting, sehingga perlu mempertahankan kualitas di layanan ini,
yaitu  Persyaratan  Administrasi  (U1),  Kesesuaian  Informasi  Pelayanan  (U5),
Kemampuan/Ketrampilan Petugas (U6), Sikap Petugas (U7), Prosedur Penanganan Keluhan
(U8), dan Kualitas Kamar Mandi (U9)

c. Kuadran III : Prioritas rendah.
Walaupun  terdapat  gap  antara  kualitas  pelayanan  dengan  harapan  konsumen  dan  nilai
kualitas pelayanan dianggap di bawah rata-rata, variabel yang terpetakan dalam Kuadran III
ini memiliki prioritas rendah untuk perbaikan, karena harapan konsumen terhadap variabel
yang berada di kuadran ini pun di bawah rata-rata sehingga dinilai sebagai prioritas rendah
untuk perbaikannya, yaitu Kemudahan Akses Pelayanan (U2)

d. Kuadaran IV : Melebihi harapan
Pada  kuadran  ini,  penilaian  tingkat  kualitas  pelayanan  di  atas  rata-rata  dan  harapan
konsumen di bawah rata-rata (rendah) sehingga dikatakan bahwa kualitas pelayanan telah
melebihi  harapan konsumen. Variabel yang terdapat  pada kuadran ini  adalah Biaya /Tarif
(U4)

3. Kritik/ Saran
1) Farmasi sudah menunggu sampe sore tapi dat resep hilang . saran Sebaiknya menggunakan

nomor antrian di farmasi dan ada monitornya
2) kamar mandinya kotor dan kurang terawat, saran sediakan tisu, dan sabun untuk cuci tangan

sehabis BAK/BAB di kamar mandi

L. KESIMPULAN
Berdasarkan data diatas dapat diambil kesimpulan bahwa :
1. Nilai IKM bulan  Mei 2023 RSUP dr. Soeradji Tirtonegoro masuk dalam kategori “Baik” dengan

nilai 82,64
2. Responden sebanyak  433 responden dari  total  target  responden sebanyak 1411 responden.

Responden berasal dari delapan unit kerja lokus survey.
3. Capaian  kinerja  kepuasan  masyarakat  secara  koorporate  adalah  82,64%,  lebih  rendah  dari

harapan masyarakat yang berada pada angka 85,92%.
4. Capaian kinerja kepuasan masyarakat per unit kerja lebih rendah dari harapan masyarakat
5. Tabel capaian IKM total sebagai berikut : 

UNSUR UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE IMPORTANCE

U1 Persyaratan Administrasi 3,31 3,38

U2 Kemudahan Akses Pelayanan 3,33 3,44

U3 Kecepatan Waktu Pelayanan 3,03 3,45

U4 Biaya /Tarif 3,28 3,35

U5 Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,33 3,39

U6 Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,37 3,49

U7 Sikap Petugas 3,46 3,53

U8 Prosedur Penanganan Keluhan 3,84 3,48

U9 Kualitas Kamar Mandi 3,11 3,43

Nilai SKM 82,64 85,92
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6. Tabel capaian IKM per unit kerja lokus sebagai berikut :

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

IGD 3,34 3,34 3,09 3,20 3,23 3,30 3,41 3,66 2,95 81,19

IRJ 3,34 3,37 3,00 3,25 3,30 3,40 3,53 3,87 3,16 83,11

IRNA 3,40 3,35 3,15 3,90 4,00 3,45 3,53 3,90 3,08 87,31

Maternitas 3,25 3,50 3,38 3,13 3,38 3,50 3,75 4,00 3,38 85,94

Rehab Medik 3,10 3,07 3,00 3,03 3,00 3,13 3,00 3,83 3,03 77,55

Laboratorium 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Radiologi 3,13 3,22 3,00 3,09 3,19 3,28 3,31 3,78 2,94 79,58

Farmasi 3,00 2,67 2,33 3,00 3,00 3,00 3,00 3,67 3,00 73,33

M. REKOMENDASI

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

2. Bahwa dalam penetuan jumlah responden didasarkan pada table Morgan dan Krejcie, maka unit
kerja lokus harus meningkatkan jumlah responden sesuai dengan target sehingga hasil survey
dapat dipercaya dan dipertanggungjawabkan.

Dibuat di Klaten
Pada tanggal 7 Juni 2023

Koordinator  Organisasi dan Umum RSUP dr
Soeradji Tirtonegoro Klaten,

Kemaludin, SKM, MPH
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