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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 Desember 2023 dengan nilai capaian 82,86 kategori Baik dengan rekapitulasi hasil sebagai

berikut :

KODE UNSUR PELAYANAN NILAI KUP
ul Persyaratan Administrasi 3,31 Baik
uz2 Kemudahan Akses Pelayanan 3,34 Baik
U3 Kecepatan Waktu Pelayanan 3,23 Baik
U4 |Biaya /Tarif 3,29 Baik
us Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,22 Baik
U6 Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,32 Baik
U7 [Sikap Petugas 3,41 Baik
us Prosedur Penanganan Keluhan 3,82 Sangat Baik
U9 |Kualitas Kamar Mandi 3,20 Baik

NILAI SKM 82,86 Baik
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Adapun Nilai Kepuasan Masyarakat per lokus unit kerja adalah sebagai berikut :

NoO NAMA UNIT KERJA/ JUMLAH PROSENTASE NILAI
LOKUS CAPAIAN RESPONDEN
1 | Instalasi Rawat Jalan 41,07% 83,13
2 | Instalasi Gawat Darurat 12,21% 82,76
3 | Instalasi Farmasi 8,89% 78,08
4 | Instalasi Laboratorium 1,03% 82,50
5 | Instalasi Radiologi 119,35% 82,95
6 | Instalasi Persalinan 8,43% 81,32
7 | Instalasi Rehabilitasi Medik 42,65% 85,91
8 | Instalasi Rawat Inap 15,68% 83,39

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

Utama kami ucapkan terima kasih.

Direktur Perencanaan, Keuangan dan

Layanan Operasional

Dewi Anggraini, SE, MM
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LAPORAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
PERIODE BULAN DESEMBER 2023

A. PENDAHULUAN
1. Ringkasan Eksekutif
Survei Kepuasan Masyarakat yang dilaksanakan di RSUP dr. Soeradji Tirtonegoro
Klaten dilakukan dengan teknik pemberian kuisioner berupa 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 82,86 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.

Nilai Interval & Nilai SKM

No Unsur Pelayanan Unsur .
Unit Pelayanan
Pelayanan
Ul | Persyaratan Administrasi 3,31/B
U2 | Kemudahan Akses Pelayanan 3,34/B 1,000 - 2,590 (D/ Tidak Baik)
U3 | Kecepatan Waktu Pelayanan 3,23/B 2,600 - 3,0640 (C/ Kurang
U4 | Biaya /Tarif 3,29/B Baik)
U5 | Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,22/B 3,065 - 3,530 (B/ Baik)
Kemampuan/Ketrampilan 3,540 - 4,000 (A/ Sangat

U6 | Petugas 3,32/B Baik)
U7 | Sikap Petugas 3,41/B Total : 82,86
U8 | Prosedur Penanganan Keluhan 3,82/A Kategori : BAIK
U9 | Kualitas Kamar Mandi 3,20/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.
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4. Pelaksanaan
a. Survei dilaksanakan pada tanggal 1 — 31 Desember 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. Soerad;i
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 Desember 2023 per tanggal 31 Desember 2023
dari masing — masing lokasi survei dapat dilihat dalam tabel berikut :

Sample Capaian Prosentase

No Unit Kerja Responden Responden Capaian
1 | Rawat Jalan 319 131 41,07%

2 |IGD 262 32 12,21%

3 | Farmasi 315 28 8,89%

4 | Laboratorium 97 1 1,03%

5 | Radiologi 31 37 119,35%
6 | Persalinan 83 7 8,43%

7 | Rehabilitasi Medik 68 29 42,65%

8 | Rawat Inap 236 37 15,68%

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 51-60 tahun (22%), berjenis kelamin perempuan (63%), berpendidikan terakhir SLTA
(42%), pekerjaan adalah lain-lain (ibu rumah tangga, buruh harian lepas, dll) (59%). Sebanyak
95% responden mengunakan BPJS serta 100% responden bersedia merekomendasikan
RSUP dr. Soeradji Tirtonegoro Klaten kepada teman dan kerabat.

C. INSTALASI GAWAT DARURAT
Hasil survei di Instalasi Gawat Darurat adalah sebagai berikut :

N\
-
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1. Hasil nilai SKM bulan Desember 2023

No. UNSUR PELAYANAN NI MP KUP
Ul Persyaratan Administrasi 3,34 B Baik
U2 Kemudahan Akses Pelayanan 3,41 B Baik
U3 Kecepatan Waktu Pelayanan 3,16 B Baik
U4 Biaya /Tarif 3,22 B Baik
us Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,25 B Baik
U6 Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,34 B Baik
u7 Sikap Petugas 3,34 B Baik
us Prosedur Penanganan Keluhan 3,75 A Sangat Baik
U9 Kualitas Kamar Mandi 3,28 B Baik
NILAI SKM 82,76 Baik
- Nilai IKM IGD Bulan Desember 2021}“
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2. Dari data diatas dapat kami laporkan nilai SKM pelayanan Instalasi Gawat Darurat sebagai
berikut :
Rata — rata semua mendapatkan nilai baik, dan ditetapkan 4 unsur yang mendapatkan nilai
terendah yang menjadi prioritas untuk peningkatan pelayanan
¢ Kecepatan Waktu Pelayanan (U3) dengan nilai 3,16
Kecepatan respon petugas dalam memberikan pelayanan dan menaggapi
permintaan pasien dan keluarga perlu ditingkatkan.
e Biaya /Tarif (U4) dengan nilai 3,22
Biaya / tarif pelayanan di Instalasi Gawat Darurat dinilai relatif mahal setelah adanya
kenaikan tarif, perlu adanya sosialisasi tentang tarif pelayanan yang berubah
e Kesesuaian Informasi Pelayanan (U5) dengan nilai 3,25
Kesesuaian produk spesifikasi jenis pelayanan perlu ditinjau kembali sesuai dengan
yang telah di maklumatkan dan tertera dalam media promosi.
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3. Kritik/ Saran
1) Lebih diperhatikan kenyamanan pasien, nyamuk banyak sekali

D. INSTALASI RAWAT JALAN
Hasil survei di Instalasi Rawat Jalan adalah sebagai berikut :
1. Hasil nilai SKM bulan Desember 2023

No. UNSUR PELAYANAN NI MP KUP
Ul Persyaratan Administrasi 3,29 B Baik
U2 Kemudahan Akses Pelayanan 3,31 B Baik
U3 Kecepatan Waktu Pelayanan 3,16 B Baik
u4 Biaya /Tarif 3,29 B Baik
U5 Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,20 B Baik
U6 Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,37 B Baik
u7 Sikap Petugas 3,46 B Baik
us Prosedur Penanganan Keluhan 3,87 A Sangat Baik
U9 Kualitas Kamar Mandi 3,27 B Baik
NILAI SKM 83,13 Baik

Nilai IKM Instalasi Rawat Jalan Bulan Desember 2023
4.00 57
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2. Dari data diatas dapat kami laporkan nilai SKM pelayanan Instalasi Rawat Jalan sebagai
berikut :
Rata — rata semua mendapatkan nilai baik, dan ditetapkan 4 unsur yang mendapatkan

nilai terendah yang menjadi prioritas untuk peningkatan pelayanan
e Kecepatan Waktu Pelayanan (U3) dengan nilai 3,16
Kecepatan respon petugas dalam memberikan pelayanan dan menaggapi
permintaan pasien dan keluarga perlu ditingkatkan.
e Kesesuaian Informasi Pelayanan (U5) dengan nilai 3,20
Kesesuaian produk spesifikasi jenis pelayanan perlu ditinjau kembali sesuai dengan
yang telah di maklumatkan dan tertera dalam media promosi.
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e Kualitas Kamar Mandi (U9) dengan nilai 3,27
Kualitas dan kebersihan kamar mandi yang berada di Instalasi Rawat Jalan perlu
ditingkatkan dan dilakukan monitoring setiap hari

3. Kritik/ Saran

1) Menambah loket pendaftaran dan layanan administrasi

2) Mohon staf di loket pendaftaran lebih ramah lagi dan tersenyum terhadap pasien

3) Untuk pelayanan mohon ditingkatkan

4) Pelayanan semoga lebih cepat lagi, Antri obat biar dipercepat

5) Dikamar mandi ada tempat tissuenya tapi tidak ada tissuenya. Mohon dikasih
tissue

6) Lebih diperbanyak fasilitas kursi roda dan diperbaiki ban-ban yang kempes/yang
tidak ada bannya sama sekali

7) Ditambah kursi roda

8) Pendaftaran kontrol kurang cepatnPengambilan obat terlalu lama
mengantrinKalau bisa pengambilan obat dipos masing2

9) Mohon di maksimalkan walaupun pasien BPJS

10) Haris lebih ditingkatkan lagii , agar masyarakat baik yang menggunakan bpjs atau
tidak pun lebih nyaman dan puas atas pelayanannya

11) Apakah antrian menggunakan aplikasi JKN masih berlaku atau antrian sesuai
kedatangan pasien, maaf pasien rawat jalan baru ,terimakasih kak

12) Karyawan kurang senyum

13) Mohon maaf, mohon kesediaan untuk kesesuaian antara jumlah obat yang
diberikan dengan jadwal kontrol. nnPasien dijadwalkan kontrol 1 bulan lagi,
dokter sudah meresepkan obat untuk 1 bulan namun obat yang diterima pasien
dari farmasi hanya untuk 1 Minggu. nnMohon maaf, sekiranya obat dapat
diberikan sesuai kebutuhan sampai jadwal kontrol yang ditentukan.
nTerimakasih .

14) Ruang antrian kurang lapaang

15) Disediakan tissue di kamar mandi

16) Informasi perubahan proses pendaftaran pasien mungkin lebih diinfokan
prosedurnya dengan bantuan misal diagram flowchart

E. INSTALASI RAWAT INAP
Hasil survei di Instalasi Rawat Inap adalah sebagai berikut :
1. Hasil nilai SKM bulan Desember 2023

No. UNSUR PELAYANAN NI MP KUP
Ul Persyaratan Administrasi 3,35 B Baik
u2 Kemudahan Akses Pelayanan 3,35 B Baik
U3 Kecepatan Waktu Pelayanan 3,35 B Baik
U4 Biaya /Tarif 3,32 B Baik
U5 Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,30 B Baik
U6 Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,30 B Baik
U7 Sikap Petugas 3,46 B Baik
U8 Prosedur Penanganan Keluhan 3,76 A Sangat Baik
U9 Kualitas Kamar Mandi 3,14 B Baik
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No. | UNSUR PELAYANAN NI | MP KUP

NILAI SKM 83,39 Baik

Nilai IKM Rawat Inap Bulan Desember 2023

4.00
3.80 3.76
3.60
3.46
3.40—3.35 3.35 3.35
3.2 3.30 3.30
3.20 314
3.00
2.80
U1 u2 U3 U4 us ué u7 us u9

2. Dari data diatas dapat kami laporkan nilai SKM pelayanan Instalasi Rawat Inap sebagai
berikut :
Rata — rata semua mendapatkan nilai baik, dan ditetapkan 3 unsur yang mendapatkan

nilai terendah yang menjadi prioritas untuk peningkatan pelayanan
e Kualitas Kamar Mandi (U9) dengan nilai 3,14
Kualitas dan kebersihan kamar mandi yang berada di Instalasi Rawat Inap perlu
ditingkatkan dan dilakukan monitoring setiap hari.
e Kesesuaian Informasi Pelayanan (U5) dengan nilai 3,30
Kesesuaian produk spesifikasi jenis pelayanan perlu ditinjau kembali sesuai dengan
yang telah di maklumatkan dan tertera dalam media promosi.

e Kompetensi Pelaksana (U6) dengan nilai 3,30
Kompetensi pelaksana di Instalasi rawat inap mendapat nilai rata-rata lebih rendah
untuk itu perlu peningkatan dan monev pelayanan prima

3. Kiritik/ Saran
1) Lebih baik untuk sprei harus diganti tiap harinya, biar lebih bersih. karena terkadang
2 hari tidak diganti, badan sudah terasa gatal. (utk Dahlia 4) (pj Dahlia 4)
2) Oksigen di teratai 4 seperti perlu di cek ulang, soalnya kmaren mau dipakai ndak
fungsi.

F. INSTALASI MATERNITAS DAN REPRODUKSI
Hasil survei di Instalasi Maternitas dan Reproduksi adalah sebagai berikut :
1. Hasil nilai SKM bulan Desember 2023
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No. UNSUR PELAYANAN NI MP KUP

Ul Persyaratan Administrasi 3,43 B Baik

U2 Kemudahan Akses Pelayanan 3,57 A Sangat Baik

U3 Kecepatan Waktu Pelayanan 3,00 C Kurang Baik

U4 Biaya /Tarif 3,29 B Baik

U5 Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,00 C Kurang Baik

U6 Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,14 B Baik

u7 Sikap Petugas 3,14 B Baik

us Prosedur Penanganan Keluhan 3,86 A Sangat Baik

U9 Kualitas Kamar Mandi 3,14 B Baik
NILAI SKM 81,32 Baik

Nilai IKM Inst. Maternitas dan Reproduksi Bulan Desember 2023

4.10
3.90 3-86
3.70 357
3.50|—3.43
550 3.29
3.14 3.14 3.14

3.10 3.00 3.00
2.90
2.70
2.50

U1 U2 u3 U4 Us U6 u7 us U9

2. Dari data diatas dapat kami laporkan nilai SKM pelayanan Instalasi Maternitas dan
Reproduksi sebagai berikut :
Rata — rata semua mendapatkan nilai sangat baik, dan ditetapkan 2 unsur yang
mendapatkan nilai terendah yang menjadi prioritas untuk peningkatan pelayanan
e Kecepatan Waktu Pelayanan (U3) dengan nilai 3,00
Kecepatan respon petugas dalam memberikan pelayanan dan menanggapi
permintaan pasien dan keluarga perlu ditingkatkan.
e Kesesuaian Informasi Pelayanan (U5) dengan nilai 3,00
Kesesuaian produk spesifikasi jenis pelayanan perlu ditinjau kembali sesuai dengan
yang telah di maklumatkan dan tertera dalam media promosi.

3. Kiritik/ Saran
1) Kebersihan kamar mandi pasien harap ditingkatkan. secara keseluruhan baik. tetapi
untuk pelayanan tetap ditingkatkan.
2) pelayanan bagus , cuman pelayanan di NICU saja yg kurang baik , masih ada
beberapa perawat yg judes / kurang ramah terhadap pasien , mohon di tingkatkan
lagi ,terima kasih
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G.

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

No. UNSUR PELAYANAN NI MP KUP

Ul Persyaratan Administrasi 3,21 B Baik

U2 Kemudahan Akses Pelayanan 3,34 B Baik

U3 Kecepatan Waktu Pelayanan 3,62 A Sangat Baik

U4 Biaya /Tarif 3,55 A Sangat Baik

U5 Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,38 B Baik

U6 Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,45 B Baik

u7 Sikap Petugas 3,48 B Baik

us Prosedur Penanganan Keluhan 3,97 A Sangat Baik

U9 Kualitas Kamar Mandi 3,24 B Baik
NILAI SKM 85,91 Baik

420 Nilai IKM Rehabilitasi Medik Bulan Desember 2023
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2. Dari data diatas dapat kami laporkan nilai SKM pelayanan Instalasi Rehabilitasi Medik
sebagai berikut :
Rata — rata semua mendapatkan nilai baik, dan ditetapkan 3 unsur yang mendapatkan nilai

terendah yang menjadi prioritas untuk peningkatan pelayanan
e Persyaratan Administrasi (U1) dengan nilai 3,21

Persyaratan administrasi di Instalasi Rehabilitasi medik perlu ditinjau kembali supaya

dapat memudahkan pasien dan keluarga dalam mendaftar.

e Kualitas Kamar Mandi (U9) dengan nilai 3,24

Kualitas dan kebersihan kamar mandi yang berada di Instalasi Rehabilitasi medik
perlu ditingkatkan dan dilakukan monitoring setiap hari
e Kemudahan Akses Pelayanan (U2) dengan nilai 3,34
Kesederhanaan mengenai akses pelayanan perlu di perhatikan sehingga tidak
membingungkan pasien dan keluarga.

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik yang diterbitkan oleh Balai Sertifikasi Elektronik
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3. Kiritik/ Saran

H. INSTALASI LABORATORIUM
Hasil survei di Instalasi Laboratorium adalah sebagai berikut :
1. Hasil nilai SKM bulan Desember 2023

No. UNSUR PELAYANAN NI MP KUP
Ul Persyaratan Administrasi 4,00 A Sangat Baik
U2 Kemudahan Akses Pelayanan 3,00 C Kurang Baik
U3 Kecepatan Waktu Pelayanan 3,00 C Kurang Baik
U4 Biaya /Tarif 3,00 C Kurang Baik
U5 Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,00 C Kurang Baik
U6 Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,00 C Kurang Baik
U7 Sikap Petugas 4,00 A Sangat Baik
us Prosedur Penanganan Keluhan 4,00 A Sangat Baik
U9 Kualitas Kamar Mandi 3,00 C Kurang Baik
NILAI SKM 82,50 Baik

Nilai IKM Laboratorium Bulan Desember 2023
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2. Dari data diatas dapat kami laporkan nilai SKM pelayanan Instalasi Laboratorium sebagai
berikut :
Rata — rata semua mendapatkan nilai kurang baik, dan ditetapkan 6 unsur yang

mendapatkan nilai terendah yang menjadi prioritas untuk peningkatan pelayanan :
e Kemudahan Akses Pelayanan (U2) dengan nilai 3,00
Kesederhanaan akses pelayanan yang ada di Instalasi Laboratorium perlu dimonev
kembali agar tidak menyulitkan pasien dan keluarga
¢ Kecepatan Waktu Pelayanan (U3) dengan nilai 3,00

ERAKREDITAS] PARIPURNA

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik yang diterbitkan oleh Balai Sertifikasi Elektronik 7BSSN KARS



Kecepatan respon petugas dalam memberikan pelayanan dan menaggapi
permintaan pasien dan keluarga perlu ditingkatkan.

e Biaya /Tarif (U4) dengan nilai 3,00
Biaya / tarif pelayanan di laboratorium dinilai relatif mahal setelah adanya kenaikan
tarif, perlu adanya sosialisasi tentang tarif pelayanan yang berubah

e Kesesuaian Informasi Pelayanan (U5) dengan nilai 3,00
Kesesuaian produk spesifikasi jenis pelayanan perlu ditinjau kembali sesuai dengan
yang telah di maklumatkan dan tertera dalam media promosi.

e Kompetensi Pelaksana (U6) dengan nilai 3,00
Kompetensi pelaksana di Instalasi laboratorium mendapat nilai rata-rata lebih rendah
dari yang lainnya dikarenakan jumlah responden yang tidak mewakili penilaian

e Kualitas Kamar Mandi (U9) dengan nilai 3,00
Kualitas dan kebersihan kamar mandi yang berada di Instalasi Laboratorium perlu
ditingkatkan dan dilakukan monitoring setiap hari.

3. Kiritik/ Saran
1) Mohon diperbaiki untuk bagian petugas lab pengambilan darah untuk lebih bersabar
lagi dan ramah terhadap pasien. Terima kasih.

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

No. UNSUR PELAYANAN NI MP KUP
Ul Persyaratan Administrasi 3,43 B Baik
U2 Kemudahan Akses Pelayanan 3,43 B Baik
U3 Kecepatan Waktu Pelayanan 3,32 B Baik
U4 Biaya /Tarif 3,22 B Baik
U5 Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,24 B Baik
U6 Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,27 B Baik
u7 Sikap Petugas 3,46 B Baik
us Prosedur Penanganan Keluhan 3,68 A Sangat Baik
U9 Kualitas Kamar Mandi 3,11 B Baik
NILAI SKM 82,95 Baik

ERAKREDITAS] PARIPURNA

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik yang diterbitkan oleh Balai Sertifikasi Elektronik



Nilai IKM Radiologi Bulan Desember 2023
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2. Dari data diatas dapat kami laporkan nilai SKM pelayanan Instalasi Radiologi sebagai
berikut :

Rata — rata semua mendapatkan nilai baik, dan ditetapkan 3 unsur yang mendapatkan nilai
terendah yang menjadi prioritas untuk peningkatan pelayanan

Kualitas Kamar Mandi (U9) dengan nilai 3,11

Kualitas dan kebersihan kamar mandi yang berada di Instalasi Radiologi perlu
ditingkatkan dan dilakukan monitoring setiap hari

Biaya /Tarif (U4) dengan nilai 3,22

Biaya / tarif pelayanan di instalasi radiologi dinilai relatif mahal setelah adanya
kenaikan tarif, perlu adanya sosialisasi tentang tarif pelayanan yang berubah
Kesesuaian Informasi Pelayanan (U5) dengan nilai 3,24

Kesesuaian produk spesifikasi jenis pelayanan perlu ditinjau kembali sesuai dengan
yang telah di maklumatkan dan tertera dalam media promosi.

3. Kiritik/ Saran

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik yang diterbitkan oleh Balai Sertifikasi Elektronik

1) Pasien yang bertambah dan membutuhkna proses perjalanan menuju ruang

radiologi cukup lama jarak dari poli. Semoga ruangan didekatkan dengan poli

2) Saran : Untuk tetap menjaga dan meningkatkan pelayanan agar tetap

berkualitasnnKritik : tetap menjaga kebersihan terutama ruang tunggu

3) Saya berharap agar selalu ketepatan waktu dan sesuai dengan pasien

4) Pertahankan pelayanan dan kenyamanan

5) sudah baik mohon ditingkatkan dan dipertahankan

6) Kerja sama antar divisi mohon ditingkatkan lagi

7) Mohon ruang CT scan dijadikan 1 rungan. karena kalau 2 terlalu jauh jaraknya

maksdunya radiologi,

8) Mohon ruangan depan dipasang AC agar tidka panas
9) Semoga pelayanan tidak berubah tetap selalu tanggap pada pasien
10) ruang radiologi jauh dari poliklinik dan tidak dilewati jalur kendaraan internal RSST.

semoga bisa dibuat solusi agar penggunan jasa tidak harus berjalan jauh. selain tiu

YBSSN KARS
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sudah sangat memuaskan. terima kasih.

11) Sejauh ini pelayanan, prosedur, dan arahan baik. tetap tingkatkan mutu pelayanan
di semua kalangan pasien. terima kasih

12) Armada penjemputan untuk ke Radiologi/ Ruang manapun disebrang lebih pagi
lagi. Terima kasih.

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

No. UNSUR PELAYANAN NI MP KUP

Ul Persyaratan Administrasi 3,18 B Baik

U2 Kemudahan Akses Pelayanan 3,18 B Baik

U3 Kecepatan Waktu Pelayanan 2,96 C Kurang Baik

u4 Biaya /Tarif 3,14 B Baik

U5 Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,07 B Baik

U6 Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,07 B Baik

U7 Sikap Petugas 3,11 B Baik

us Prosedur Penanganan Keluhan 3,75 A Sangat Baik

U9 Kualitas Kamar Mandi 2,93 C Kurang Baik
NILAI SKM 78,08 Baik

Nilai SKM Farmasi Bulan Desember 2023
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2. Dari data diatas dapat kami laporkan nilai SKM pelayanan Instalasi Farmasi sebagai

berikut :
Rata — rata semua mendapatkan nilai baik, dan ditetapkan 4 unsur yang mendapatkan

nilai terendah yang menjadi prioritas untuk peningkatan pelayanan

e Kualitas Kamar Mandi (U9) dengan nilai 2,93
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Kualitas dan kebersihan kamar mandi yang berada di sekitar area Farmasi perlu
ditingkatkan dan dilakukan monitoring setiap hari

e Kecepatan Waktu Pelayanan (U3) dengan nilai 2,96
Kecepatan respon petugas dalam memberikan pelayanan dan menaggapi
permintaan pasien dan keluarga perlu ditingkatkan.

e Kesesuaian Informasi Pelayanan (U5) dengan nilai 3,07
Kesesuaian produk spesifikasi jenis pelayanan perlu ditinjau kembali sesuai dengan
yang telah di maklumatkan dan tertera dalam media promosi.

e Kompetensi Pelaksana (U6) dengan nilai 3,07

Kompetensi pelaksana di Instalasi farmasi mendapat nilai rata-rata lebih rendah untuk
itu perlu peningkatan dan monev pelayanan prima

3. Kiritik/ Saran
1) Mohon diperhatikan untuk antrian pengambilan obat itu terlalu banyak kasihan
pasien yang menunggu.mohon ditambah bagian farmasinya supaya tidak kelamaan
pasien yang antri obat..terimakasih.
2) Untuk pelayanan obat dipercepat

K. 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 SKM bulan Desember 2023 adalah 82,86 dengan kategori baik.

No. UNSUR PELAYANAN NI MP KUP
Ul Persyaratan Administrasi 3,31 B Baik
u2 Kemudahan Akses Pelayanan 3,34 B Baik
U3 Kecepatan Waktu Pelayanan 3,23 B Baik
U4 Biaya /Tarif 3,29 B Baik
us Kesesuaian Informasi Pelayanan 3,22 B Baik
U6 Kemampuan/Ketrampilan Petugas 3,32 B Baik
u7 Sikap Petugas 3,41 B Baik
us Prosedur Penanganan Keluhan 3,82 A Sangat Baik
u9 Kualitas Kamar Mandi 3,20 B Baik
NILAI SKM 82,86 Baik
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Nilai SKM Bulan Desember 2023
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Dari data diatas dapat kami laporkan nilai SKM sebagai berikut :
¢ Nilai SKM pada bulan Desember 2023 yaitu sebesar 82,86%
e Tabel capaian SKM per unit kerja lokus sebagai berikut :

Unit Kerja Ul U2 U3 u4 U5 U6 U7 us U9 SKM

IGD 3,34| 3,41 | 3,16 | 3,22 | 3,25| 3,34 | 3,34 | 3,75 | 3,28 | 82,76
IRJ 329| 331 3,16| 3,29 | 3,20 | 3,37 | 3,46 | 3,87 | 3,27 | 83,13
IRNA 335| 335| 335| 332| 3,30| 3,30| 3,46 | 3,76 | 3,14 | 83,39

Maternitas 343 357| 3,00| 3,29 | 3,00| 3,14 | 3,14 | 3,86 | 3,14 | 81,32
Rehab Medik | 3,21 | 3,34 | 3,62 | 355| 3,38 | 3,45 | 3,48 | 3,97 | 3,24 | 85,91
Laboratorium | 4,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 4,00 | 4,00| 3,00 | 82,50
Radiologi 3,43 | 3,43 | 3,32 | 3,22 | 3,24 | 3,27 | 3,46 | 3,68 | 3,11 | 82,95
Farmasi 3,18 | 3,18 | 2,96 | 3,14 | 3,07 | 3,07 | 3,11 | 3,75| 2,93 | 78,08

¢ Analisa pada data SKM (Survei kepuasan masyarakat) secara keseluruhan yang meliputi 8
lokus yang ada dan diperoleh 3 nilai terendah yang harus di analisa untuk peningkatan
pelayanan meliputi beberapa unsur yaitu :

v' Kualitas Kamar Mandi (U9) dengan nilai 3,20
v' Kesesuaian Informasi Pelayanan (U5) dengan nilai 3,22
v" Kecepatan Waktu Pelayanan (U3) dengan nilai 3,23

e Perlu adanya rencana tindak lanjut untuk meningkatkan nilai SKM (Survei kepuasan

masyarakat) bulan berikutnya terutama pada unsur 3 terendah.
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Rencana Tindak Lanjut :

No Prioritas Permasalahan Program/Kegiatan Penanggung Jawab
Unsur
1 | Kualitas Banyaknya keluhan |® Monitoring kualitas dan | Tim Kerja TU dan
Kamar Mandi | mengenai kamar kebersihan kamar mandi | Rumah Tangga
mandi yang Kkotor yang berada di Instalasi
dan fasilitas kamar Rawat Jalan, Instalasi
mandi tidak lengkap. Rawat Inap, Instalasi Bedah
Sentral  (ruang  tunggu
operasi) dan secara
keseluruhan kamar mandi di
lingkungan rumah sakit.

e Monitoring pemenuhan
fasilitas kamar mandi (tisu
toilet dan sabun cuci
tangan)

2 | Kesesuaian Banyaknya keluhan | Monitoring dan evaluasi | Masing-masing
Informasi mengenai maklumat pelayanan dan | pemberi layanan
Pelayanan ketidaksesuaian media informasi dengan

antara maklumat kenyataan yang ada
atau promosi yang

tertulis dengan

pelayanan yang

didapat oleh pasien

dan keluarga.

3 | Kecepatan Banyaknya keluhan | Monitoring dan evaluasi jam e Tim Kerja
Waktu mengenai kedatangan  dokter,  waktu Pelayanan Medik
Pelayanan kecepatan waktu | tunggu pendaftaran dan | e Instalasi Rekam

pelayanan terutama | kecepatan respon time di Medik dan
pada pemenuhan | seluruh lokus survei agar Penjaminan Pasien
kecepatan atau | sesuai dengan maklumat

respon time | pelayanan.

pelayanan disemua
unit lokus survei.
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e Tren Nilai SKM Selama 4 Bulan Terakhir

Tren Nilai SKM 4 Bulan Terakhir
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L. KESIMPULAN

Berdasarkan data diatas dapat diambil kesimpulan bahwa :
1. Nilai SKM bulan Desember 2023 RSUP dr. Soeradji Tirtonegoro masuk dalam kategori

2.

3.

“Baik” dengan nilai 82,86

Responden sebanyak 302 responden dari total target responden sebanyak 1411

responden. Responden berasal dari delapan unit kerja lokus survey.

Perlu adanya rencana tindak lanjut untuk meningkatkan nilai IKM (Indeks kepuasan

masyarakat) bulan berikutnya terutama pada unsur 3 terendah yaitu :

v" Monitoring kualitas dan kebersihan kamar mandi diseluruh lingkungan rumah sakit
beserta pemenuhan fasilitas kamar mandi (tisu toilet dan sabun cuci tangan)
v" Monitoring dan evaluasi maklumat pelayanan dan media informasi dengan

kenyataan yang ada

v" Monitoring dan evaluasi jam kedatangan dokter, waktu tunggu pendaftaran dan
kecepatan respon time di seluruh lokus survei agar sesuai dengan maklumat

pelayanan.

M. REKOMENDASI
1. Untuk mempertahankan dan meningkat kepercayaan masyarakat terhadap pelayanan
publik yang berkualitas maka unit kerja terkait melakukan tindak lanjut, monitoring dan

evaluasi secara periodik.

Bahwa dalam penetuan jumlah responden didasarkan pada table Morgan dan Krejcie,
maka unit kerja lokus harus meningkatkan jumlah responden sesuai dengan target

sehingga hasil survey dapat dipercaya dan dipertanggungjawabkan.
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