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NOTA DINAS

NOMOR : KM.02.01/D.XXVI/4357/2023

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 Juni Tahun 2023

Tanggal : 6 Juli 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 Juni 2023 dengan nilai capaian 84,09 kategori Baik dengan rekapitulasi hasil sebagai berikut : 

KODE UNSUR PELAYANAN NILAI KUP

U1 Persyaratan Administrasi 3,37 Baik

U2 Kemudahan Akses Pelayanan 3,35 Baik

U3 Kecepatan Waktu Pelayanan 3,14 Baik

U4 Biaya /Tarif 3,28 Baik

U5 Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,33 Baik

U6 Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,44 Baik

U7 Sikap Petugas 3,53 Baik

U8 Prosedur Penanganan Keluhan 3,85 Sangat Baik

U9 Kualitas Kamar Mandi 3,29 Baik

     

NILAI SKM 84,09 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 57,05% 83,89
2 Instalasi Gawat Darurat 11,07% 78,90
3 Instalasi Farmasi 5,40% 96,09
4 Instalasi Laboratorium 4,12% 80,44
5 Instalasi Radiologi 100,00% 79,93
6 Instalasi Persalinan 7,23% 80,21
7 Instalasi Rehabilitasi Medik 79,41% 87,44
8 Instalasi Rawat Inap 9,75% 82,74

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

Direktur SDM, Pendidikan dan Penelitian

Dina Sintia Pamela, S.Si., Apt., M.Farm
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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 JUNI 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  84,09  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 3,37/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 : 84,09
Kategori : BAIK

U2 Kemudahan Akses Pelayanan 3,35/B
U3 Kecepatan Waktu Pelayanan 3,14/B
U4 Biaya /Tarif 3,28/B
U5 Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,33/B
U6 Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,44/B
U7 Sikap Petugas 3,53/B
U8 Prosedur Penanganan Keluhan 3,85/A
U9 Kualitas Kamar Mandi 3,29/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 dengan kriteria pelayanan terhadap publik.

4. Pelaksanaan
a. Survei dilaksanakan pada tanggal 1 – 30 Juni 2023
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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 Juni 2023 per tanggal 30 Juni 2023 dari masing –
masing lokasi survei dapat dilihat dalam tabel berikut :

No Unit Kerja
Sample

Responden
Capaian

Responden
Prosentase

Capaian
1 Rawat Jalan 319 182 57,05%
2 IGD 262 29 11,07%
3 Farmasi 315 17 5,40%
4 Laboratorium 97 4 4,12%
5 Radiologi 31 31 100,00%
6 Persalinan 83 6 7,23%
7 Rehabilitasi Medik 68 54 79,41%
8 Rawat Inap 236 23 9,75%

Data  Karakteristik  Responden  berdasarkan  Usia,  Jenis  Kelamin,  Pendidikan  Terakhir,
Pekerjaan,  Debitur,  dan  Kesediaan  Responden  merekomendasikan  RSST pada  teman dan
kerabat
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Berdasarkan grafik  diatas  dapat  diketahui  bahwa mayoritas responden pada kelompok
usia  31-50 tahun (44%),  berjenis  kelamin  perempuan (58%), berpendidikan  terakhir  SLTA
(49%),  pekerjaan  adalah  pegawai  swasta (23%).  Sebanyak  96% responden  mengunakan
BPJS  serta  98%  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 Juni 2023 84,09 dengan kategori baik.

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE IMPORTANCE

U1 Persyaratan Administrasi 3,37 3,43
U2 Kemudahan Akses Pelayanan 3,35 3,53
U3 Kecepatan Waktu Pelayanan 3,14 3,49
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U4 Biaya /Tarif 3,28 3,41
U5 Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,33 3,50
U6 Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,44 3,56
U7 Sikap Petugas 3,53 3,60
U8 Prosedur Penanganan Keluhan 3,85 3,59
U9 Kualitas Kamar Mandi 3,29 3,59

Nilai SKM 84,09 88,07

1. Nilai SKM Bulan Juni Tahun 2023 adalah 84,09 kategori baik.

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

yaitu  pada Kemudahan Akses Pelayanan (U2),  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), Kecepatan
Waktu  Pelayanan  (U3),  Biaya  /Tarif  (U4),  dan  Kesesuaian  Informasi
Pelayanan (U5)

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

D. INSTALASI GAWAT DARURAT
Hasil survei di Instalasi Gawat Darurat adalah sebagai berikut :
1. Hasil nilai IKM bulan Juni 2023

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE IMPORTANCE

U1 Persyaratan Administrasi 3,17 3,31
U2 Kemudahan Akses Pelayanan 3,17 3,38
U3 Kecepatan Waktu Pelayanan 2,97 3,31
U4 Biaya /Tarif 3,10 3,38
U5 Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,17 3,48
U6 Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,14 3,48
U7 Sikap Petugas 3,34 3,41
U8 Prosedur Penanganan Keluhan 3,59 3,55
U9 Kualitas Kamar Mandi 3,03 3,31

Nilai SKM 78,90 85,06
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2. Hasil Importance Performance Analysis menunjukkan data sebagai berikut :

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

a. Kuadran I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance Improvement) yaitu pada
Kesesuaian Informasi Pelayanan (U5) dan Kemampuan/Ketrampilan Petugas (U6)

b. Kuadran II : Pertahankan prestasi (Apresiasi)
Pada kuadran ini, meskipun masih terdapat gap antara kualitas pelayanan
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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 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), Kemudahan Akses
Pelayanan  (U2),  Kecepatan  Waktu  Pelayanan  (U3),  Biaya  /Tarif  (U4),  dan
Kualitas Kamar Mandi (U9)

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

3. Kritik/ Saran
-

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

1. Hasil nilai IKM bulan Juni 2023

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE IMPORTANCE

U1 Persyaratan Administrasi 3,42 3,42
U2 Kemudahan Akses Pelayanan 3,37 3,37
U3 Kecepatan Waktu Pelayanan 3,08 3,08
U4 Biaya /Tarif 3,24 3,24
U5 Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,31 3,31
U6 Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,41 3,41
U7 Sikap Petugas 3,57 3,57
U8 Prosedur Penanganan Keluhan 3,88 3,88
U9 Kualitas Kamar Mandi 3,23 3,23

Nilai SKM 83,89 84,74
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2. Hasil Importance Performance Analysis menunjukkan data sebagai berikut :

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

a. Kuadran I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance Improvement) 
Pada kuadran ini, tidak ada unsur yang menjadi prioritas utama peningkatan
kinerja.

b. Kuadran II : Pertahankan prestasi (Apresiasi)
Pada kuadran ini, meskipun masih terdapat gap antara kualitas pelayanan
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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),  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  Kemudahan  Akses  Pelayanan  (U2), Kecepatan  Waktu
Pelayanan (U3),  Biaya /Tarif (U4), Kesesuaian Informasi Pelayanan (U5), dan
Kualitas Kamar Mandi (U9)

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

3. Kritik/ Saran
1) Untuk  Saat  menunggu  kamar  saat  opnam,  bisa  lebih  cepat,  karna kemaren

nUngGu jam 12, masuk kamar jam 4 kasian yg sakit nunggu lama,
2) Toilet  ada  yang  Grendel  rusak segera  dibenahi.  Untuk  pelayanan  yang  lain

sudah bagus.baik dan sopan
3) Tempat parkir mobil kurang
4) Pelayanan mohon di tingkatkan
5) Ruang pendaftran dN obat  biar tidak terlalu full adakah sousinya?
6) Mohon ruang PICU dibuat lebih steril lagi, seperti disediakan sandal khusus dan

baju  khusus penunggu  pasien  dan perawat.  Diharapkan  ruang operasi  lebih
steril,  seharusnya tidak ada petugas yang masuk memakai  sepatu dari  luar.
Terima kasih.

7) mohon maaf hanya toilet / kamar mandi yang kurang baik
8) tolong dikamar mandi selalu dikasih tisu dan sabun
9) Masalah parkir  sepeda motor kok tadi parkir  jam 07:00 sampai  14:00 ditarik

rp4000.apa ada kenaikan tarifnya biasanya Rp 2000
10) Apabila melewati tangga per lantai ada baiknya diberikan petunjuk lantai berapa

di dinding tepat sebelum masuk ke lantai gedung berapa
11) klinik orthopaedi jika bisa disediakan fasilitas air minum,
12) Toilet dipoli ortopedi untuk segera diperbaiki
13) Pelayanan di klinik obsteri & genekologi, di bagian pendaftaran kurang ramah
14) Jam praktek terkadang mundur
15) Mohon jam praktek tepat waktu dan tidak selalu molor.. lebih mengutamakan

kenyamanan pasien.
16) Ruang hasil radiologi gedung induk sulit dijangkau terlalu jauh dari gedung poli
17) Susah mencari parkir Mobil di area Poliklinik
18) waktu tunggu dokter tolong dimaksimalkan agar tidak lama menunggu dokter

peraktek
19) Sebaiknya jam besuk dokter dan jam kontrol disesuaikan agar tidak terlalu lama

menunggu
20) Akan lebih baik kalau setiap lantai ada mini musholla
21) Keberhasilan  toilet..  Tdi  ke  kamar  mandi  ada  yg  blm  disiram  cuma  itu

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

                            12 / 27



selebihnya sangat baik pelayanan nya
22) Penanganan pihak Poli Bedah sudah sangat bagus, tetapi tempat meletakkan

berkas masih  membingungkan.  Apakah  di  dalam ruangan  atau di  kursi  dan
meja dekat jendela. Semoga bisa diberi petunjuk yang lebih jelas. Terimakasih

23) Alangkah bagusnya kalau pelayanan di  poliklinik  disamping berdasarkan WA
juga diperhatikan yg datang lebih duluuan. Maaf terima kasih

24) Mohon untuk pelayanan jadwal jam poli lebih tepat waktu dan dg dokter yang
terjadwal, terimakasih

25) Disediakan  pispot  di  kamar mandi  tiap ruang poli,  antrian  apotek di  berikan
nomor agar lebih  jelas  antriannya,  lahan parkir  yg lebih  memadai  dan biaya
parkir lebih di ringankan Terutama untuk parkir poli

26) untuk bisa disesuaikan antara jam pelayanan di aplikasi  dg kenyataanya jam
praktek dokter ( polibedah umum)

27) Tingkatkan lg mutu dan kwalitas pelayanan
28) Untuk  mengetahui  nomor  antrian  yang  sedang  diperiksa,  sebaiknya  dikasih

digital count

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

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE IMPORTANCE

U1 Persyaratan Administrasi 3,39 3,30
U2 Kemudahan Akses Pelayanan 3,35 3,43
U3 Kecepatan Waktu Pelayanan 3,17 3,39
U4 Biaya /Tarif 3,30 3,26
U5 Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,26 3,39
U6 Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,43 3,43
U7 Sikap Petugas 3,43 3,48
U8 Prosedur Penanganan Keluhan 3,57 3,35
U9 Kualitas Kamar Mandi 3,17 3,43

Nilai SKM 82,74 84,66
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2. Hasil Importance Performance Analysis menunjukkan data sebagai berikut :

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

Beberapa hal yang seharusnya mendapat prioritas utama dalam perbaikan
layanan  adalah  Kemudahan  Akses  Pelayanan  (U2),  Kesesuaian  Informasi
Pelayanan (U5), dan Kualitas Kamar Mandi (U9)
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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 Kecepatan  Waktu
Pelayanan (U3), Kemampuan/Ketrampilan Petugas (U6), dan Sikap Petugas
(U7)

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)

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  Persyaratan  Administrasi  (U1),  dan
Prosedur Penanganan Keluhan (U8)

3. Kritik/ Saran
1) Saran buat ruang ICU....jika pasiennya wanita.. mohon yg nganter balik 

ke kamar ..perawat wanita juga ...karena saya kecewa  dan kesakitan 
saat itu dr ruang ICU sampai Dahlia....spanjang perjalanan ...ranjang saya
di tarik dgn kencang ...sampai nabrak pintu lift.....nabrak tiang2 (tiang 
penyanggah atap lorong..)....sepanjang jalan lorong....saya sudah 
menegur halus tp tidak di gubris....sampai di kamar ...pindah 
ranjang ....kain sprei langsung di tarik ..tidak pakai papan .....pinggang 
belakang sy ada selang dan pen.....sakitny luar biasa kena pinggir 
ranjang yg bisa di lipat2 itu.....saya trauma dg BPK itu....pelayanan yg 
saya terima sangat kasar....tidak manusiawi .....anak saya 2 ikut 
membantu.....baru mau angkat ..sudah di tarik spreiny sama BPK 
itu....mohon perhatian dari pihak rumah sakit...agar kedepannya lebih 
baik dalam pelayanannya....Sangat di sayangkan jika fasilitas rumah sakit
yg masih baru rusak di tangan yg kasar...Maturnuwun

2) Tolong untuk ruangan kamar inap, kalau ada barang seperti tv ataupun 
AC mati segera diperbaiki karena terkait kenyamanan pasien

3) Akan lebih baik jika ada tissue toilet, terimakasih
4) Mohon sesuai kelas kamarnya
5) Kedepannya, petugas saat terjadi keluhan dan pasien menekan tombol 

emergency di kamar, diharap petugas bisa lebih cepat dalam merespon 
keluhan tersebut

G. INSTALASI MATERNITAS DAN REPRODUKSI

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik yang diterbitkan oleh Balai Sertifikasi Elektronik (BSrE), BSSN
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Hasil survei di Instalasi Maternitas dan Reproduksi adalah sebagai berikut :
1. Hasil nilai IKM bulan Juni 2023

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE IMPORTANCE

U1 Persyaratan Administrasi 3,33 3,33
U2 Kemudahan Akses Pelayanan 3,17 3,50
U3 Kecepatan Waktu Pelayanan 3,17 3,33
U4 Biaya /Tarif 3,33 3,00
U5 Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,17 3,17
U6 Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,17 3,00
U7 Sikap Petugas 3,17 3,33
U8 Prosedur Penanganan Keluhan 3,83 3,17
U9 Kualitas Kamar Mandi 2,83 3,17

Nilai SKM 80,21 80,56

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  Kemudahan  Akses  Pelayanan  (U2),  Kecepatan  Waktu
Pelayanan (U3), 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  Persyaratan
Administrasi (U1)

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  Kesesuaian  Informasi  Pelayanan  (U5),
Kemampuan/Ketrampilan Petugas (U6), dan Kualitas Kamar Mandi (U9)

d. Kuadaran IV : Melebihi harapan
Pada kuadran ini, penilaian tingkat kualitas pelayanan di atas rata-rata dan
harapan konsumen di bawah rata-rata (rendah) sehingga dikatakan bahwa
kualitas  pelayanan  telah  melebihi  harapan  konsumen.  Variabel  yang
terdapat  pada  kuadran  ini  adalah  Biaya  /Tarif  (U4),  dan  Prosedur
Penanganan Keluhan (U8)

3. Kritik/ Saran
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1) Mungkin untuk toilet duduknya bisa di benai , yg lainya cukup baik

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

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE IMPORTANCE

U1 Persyaratan Administrasi 3,22 3,30
U2 Kemudahan Akses Pelayanan 3,37 3,39
U3 Kecepatan Waktu Pelayanan 3,30 3,43
U4 Biaya /Tarif 3,43 3,43
U5 Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,46 3,56
U6 Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,70 3,65
U7 Sikap Petugas 3,69 3,67
U8 Prosedur Penanganan Keluhan 3,94 3,76
U9 Kualitas Kamar Mandi 3,69 3,74

Nilai SKM 87,44 88,63

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 Kesesuaian Informasi Pelayanan (U5)

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),  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 Persyaratan Administrasi (U1), Kemudahan Akses
Pelayanan (U2), Kecepatan Waktu Pelayanan (U3) dan Biaya /Tarif (U4)

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

3. Kritik/ Saran
-

I. INSTALASI LABORATORIUM
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Hasil survei di Instalasi Laboratorium adalah sebagai berikut :
1. Hasil nilai IKM bulan Maret 2023

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE IMPORTANCE

U1 Persyaratan Administrasi 3,33 3,33
U2 Kemudahan Akses Pelayanan 3,17 3,50
U3 Kecepatan Waktu Pelayanan 3,17 3,33
U4 Biaya /Tarif 3,33 3,00
U5 Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,17 3,17
U6 Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,17 3,00
U7 Sikap Petugas 3,17 3,33
U8 Prosedur Penanganan Keluhan 3,83 3,17
U9 Kualitas Kamar Mandi 2,83 3,17

Nilai SKM 80,44 80,56

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
Kemudahan  Akses  Pelayanan  (U2),  Kecepatan  Waktu  Pelayanan  (U3),  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 Persyaratan Administrasi (U1)

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 Kesesuaian Informasi Pelayanan
(U5), Kemampuan/Ketrampilan Petugas (U6), dan Kualitas Kamar Mandi (U9)

d. Kuadaran IV : Melebihi harapan
Pada kuadran ini,  penilaian tingkat kualitas pelayanan di atas rata-rata dan harapan
konsumen di bawah rata-rata (rendah) sehingga dikatakan bahwa kualitas pelayanan
telah melebihi  harapan konsumen.  Variabel  yang terdapat  pada  kuadran ini  adalah
Biaya /Tarif (U4) dan Prosedur Penanganan Keluhan (U8)

3.   Kritik/ Saran
1) Lebih ditingkatkan care peduli
2) Lebih ditingkatkan lg pelayanannya, terkadang masih menunggu terlalu lama

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

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE IMPORTANCE

U1 Persyaratan Administrasi 3,19 3,26
U2 Kemudahan Akses Pelayanan 3,16 3,39
U3 Kecepatan Waktu Pelayanan 3,03 3,42
U4 Biaya /Tarif 3,06 3,16
U5 Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,16 3,26
U6 Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,29 3,45
U7 Sikap Petugas 3,26 3,42
U8 Prosedur Penanganan Keluhan 3,87 3,29
U9 Kualitas Kamar Mandi 3,03 3,29

Nilai SKM 79,93 83,15

2. Hasil Importance Performance Analysis menunjukkan data sebagai berikut :

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

                            22 / 27



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 Kemudahan Akses Pelayanan (U2),  dan Kecepatan Waktu
Pelayanan (U3)

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

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) dan Kualitas Kamar Mandi (U9)

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 Prosedur Penanganan Keluhan (U8)
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3. Kritik/ Saran
-

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

NO UNSUR PELAYANAN PERFORMANCE IMPORTANCE

U1 Persyaratan Administrasi 3,88 3,88
U2 Kemudahan Akses Pelayanan 3,82 4,00
U3 Kecepatan Waktu Pelayanan 3,82 4,00
U4 Biaya /Tarif 3,94 4,00
U5 Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,88 4,00
U6 Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,88 4,00
U7 Sikap Petugas 3,82 4,00
U8 Prosedur Penanganan Keluhan 3,94 4,00
U9 Kualitas Kamar Mandi 3,94 4,00

Nilai SKM 96,09 99,67

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),  Kesesuaian  Informasi
Pelayanan (U5), 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  Biaya  /Tarif  (U4),
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 Persyaratan Administrasi  (U1),  dan  Kemudahan
Akses Pelayanan (U2)

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

3. Kritik/ Saran
1) Untuk loket farmasi kacau, ada baiknya kalau memakai no antrian obat
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2) Untuk  bagian  pelayanan  pembagian  obat  mekanismenya bisa  lebih  dipercepat,  jadi
pasien tidak menumpuk.

3) Mohon maaf, pada bagian farmasi, alangkah lebih baik untuk memakai nomor antrian
seperti yang ada di gedung lama dahulu. Terimakasih.

4) Knp skrg pengambilan obt hrs 2x krj, gk ky awal " Antri lgsng d ksih, skrg ambil obt hrs
lain hari, tlg d perbaiki mekanisme farmasi

5) Pelayanan di poli  lama. Pelayanan di apoteker sangat sangat sangat lama. Petugas
tidak ramah.

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

dengan nilai 84,09
2. Responden  sebanyak  346 responden  dari  total  target  responden  sebanyak  1411

responden. Responden berasal dari delapan unit kerja lokus survey.
3. Capaian kinerja kepuasan masyarakat secara koorporate adalah 84,09%, lebih rendah dari

harapan masyarakat yang berada pada angka 88,07%.
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 3,37 3,43
U2 Kemudahan Akses Pelayanan 3,35 3,53
U3 Kecepatan Waktu Pelayanan 3,14 3,49
U4 Biaya /Tarif 3,28 3,41
U5 Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,33 3,50
U6 Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,44 3,56
U7 Sikap Petugas 3,53 3,60
U8 Prosedur Penanganan Keluhan 3,85 3,59
U9 Kualitas Kamar Mandi 3,29 3,59

Nilai SKM 84,09 88,07

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

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

IGD 3,17 3,17 2,97 3,10 3,17 3,14 3,34 3,59 3,03 78,90

IRJ 3,42 3,37 3,08 3,24 3,31 3,41 3,57 3,88 3,23 83,89

IRNA 3,39 3,35 3,17 3,30 3,26 3,43 3,43 3,57 3,17 82,74

Maternitas 3,33 3,17 3,17 3,33 3,17 3,17 3,17 3,83 2,83 80,21

Rehab Medik 3,22 3,37 3,30 3,43 3,46 3,70 3,69 3,94 3,69 87,44

Laboratorium 3,25 3,50 3,25 3,00 3,00 3,25 3,00 4,00 3,00 80,44

Radiologi 3,19 3,16 3,03 3,06 3,16 3,29 3,26 3,87 3,03 79,93

Farmasi 3,88 3,82 3,82 3,94 3,88 3,88 3,82 3,94 3,94 96,09

M. REKOMENDASI
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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 6 Juli 2023

Koordinator   Organisasi  dan  Umum
RSUP dr Soeradji Tirtonegoro Klaten,

Kemaludin, SKM, MPH
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