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BAB I
PENDAHULUAN

A. LATAR BELAKANG

Sesuai dengan Peraturan Presiden No. 77 Tahun 2015 tentang pedoman
organisasi rumah sakit, RSIJD Dr. Arif Zainudin adalah salah satu institusi
pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan kesehatan perorangan secara
paripurna dengan menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan rawat
darurat serta pelayanan pemeriksaan penunjang. Pelayanan tersebut harus
memenuhi standar dalam setiap aktivitas operasionalnya. Hal ini sejalan dengan
salah satu ketentuan yang termuat dalam Undang-Undang No. 25 Tahun 2009
tentang pelayanan publik, dalam butir undang-undang tersebut menegaskan
bahwa setiap penyelenggara layanan publik harus mengacu pada standar
pelayanan, dimana standar pelayanan adalah tolak ukur yang dipergunakan
sebagai pedoman penyelenggara pelayanan dan acuan penilaian kulaitas layanan

Survei kepuasan masyarakat secara berkala terhadap layanan publik adalah
suatu kewajiban sebagaimana tercantum dalam Peraturan  Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi (PermenpanRB) Nomor
16 Tahun 2014 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap
Penyelenggraan Pelayanan Publik. Survei tersebut akan menghasilkan indeks
kepuasan masyarakat yang pada esensinya menunjukkan bagaimana kepuasan
pengguna layanan terhadap pelayanan yang pernah diterimanya, RSID Dr. Arif
Zainudin telah melaksanakan kegiatan survei kepuasaan masyarakat secara

independen sebagai bahan evaluasi kinerja pada tahun 2023.

B. TUJUAN KEGIATAN
1. Tujuan Umum
Survei Kepuasan Masyarakat ini dalam jangka pendek adalah sebagai
bahan masukan bagi Pemerintah Provinsi Jawa Tengah untuk meningkatkan
kualitas layanan kesehatan di RSID Dr. Arif Zainudin, dan tujuan jangka
panjang adalah demi terwujudnya tata kelola pemerintahan yang baik (good

governance).

2. Tujuan Umum
PermenpanRB Nomor 16 Tahun 2014 mengatur tentang pedoman

pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat. Survei ini bertujuan untuk mengukur



tingkat kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan dan meningkatkan

kualitas penyelenggaraan pelayanan publik dengan sasaran :

a.

Mendorong partisipasi masyarakart sebagai penguna layanan dalam
menilai kinerja penyelenggaraan pelayanan

Mendorong penyelenggaraan pelayanan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan publik

Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
publik

Sebagai bahan pertimbangan untuk memperbaiki kualitas mutu layanan di
RSID Dr. Arif Zainudin



BAB II
METODOLOGI SURVEI

A. RUANG LINGKUP

Berdasarkan PermenpanRB Nomor 16 tahun 2014 tentang Pedoman Survei

Kepuasan Masyarakat Terhadap Penyelenggraan Pelayanan Publik, ruang lingkup

kegiatan survei kepuasan masyarakat terhadap pelayanan kesehatan di RSID Dr. Arif

Zainudin tahun 2023 meliputi sembilan unsur yang meliputi :

1.

Persyaratan
Syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis pelayanan, baik
persyaratan teknis maupun administratif

. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur

Tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan,
termasuk pengaduan

. Waktu Pelayanan

Jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan
dari setiap jenis pelayanan

. Biaya / Tarif

Ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam
mengurus/memperoleh  pelayanan dari penyelenggara yang besarnya
ditetapkan antara penyelenggara dan masyarakat

. Produk Spesifikasi Jenis Layanan

Hasil pelayanan yang diberikan dan diterima dengan ketentuan yang telah
ditetapkan

. Kompetensi Pelaksana

Kemampuan yang harus dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian,
keterampilan, dan pengalaman

. Perilaku Pelaksana

Sikap petugas dalam memberikan pelayanan

. Penanganan Kritik dan Saran

Tata cara pelaksanaan penanganan dan tindak lanjut

. Sarana dan Prasarana

Sarana adalah alat dalam mencapai tujuan (benda bergerak, misal mesin).
Prasarana adalah penunjang utama terselenggaranya proses (tidak bergerak,
misal gedung)



B. SASARAN KEGIATAN

Pasien pengguna layanan kesehatan di RSID Dr. Arif Zainudin yang terdiri dari 13
Instalasi yaitu :

. Instalasi Rawat Jalan

. Instalasi Farmasi

. Instalasi Laboratorium

. Instalasi Gawat Darurat

. Instalasi Radiologi

. Instalasi Rehab Medik

. Instalasi Promosi Kesehatan Rumah Sakit dan Kesehatan Jiwa Masyarakat

. Instalasi Rawat Inap
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. Instalasi Elektromedik

10. Instalasi Rehabilitasi Psikososial
11. Instalasi Psikologi

12. Instalasi Gigi dan Mulut

13. Subag Diklitbang

C. TEKNIK SAMPLING
Populasi masyarakat pengguna layanan mencakup semua pengguna
layanan di RSID Dr. Arif Zainudin bulan Januari - Maret 2023. Pengambilan data
dilakukan secara proposional sesuai dengan jumlah pasien. Teknik sampling
yang akan digunakan adalah proporsional random sampling untuk mencapai

derajat generalisasi dan keterwakilan yang tinggi.

D. METODE PENGUMPULAN DATA

Metoda yang akan digunakan adalah survei lapangan dengan prosedur:

1. Memilih ukuran sampel berdasar kerangka sampel (sampling frame) yang
diperoleh berdasar data masyarakat pengguna layanan kesehatan di RSID Dr.
Arif Zainudin.

2. Pencacah (enumerator) akan mendatangi calon responden yang sudah
diidentifikasi oleh supervisor survei, dan memohon kesediaan calon
responden untuk berpartisipasi dalam kegiatan ini sebagai responden.

3. Untuk meningkatkan partisipasi calon responden, pencacah (enumerator)

menjelaskan maksud dan tujuan dilaksankannya survei kepuasan ini.



Pada saat pengisian kuesioner, enumerator akan mendampingi dan menjelaskan
maksud suatu pertanyaan jika dibutuhkan agar responden tidak keliru dalam
mempersepsikan pertanyaan, selain itu juga agar tingkat pengembalian

kuesioner tinggi

E. UKURAN SAMPEL

Jumlah sampel yang akan ditarik untuk survei lapangan ini menggunakan
rumus slovin dengan rata per tiga bulan adalah sebanyak 840 responden.
Jumlah tersebut diperoleh melalui perhitungan dengan dasar data pengguna
layanan pada RSID Dr. Arif Zainudin bulan April - Juni Tahun 2023.
Penghitungan jumlah responden mengacu pada buku panduan yang dikeluarkan

oleh Departemen Dalam Negeri Republik Indonesia untuk Survei Kepuasan

Masyarakat.
No Instalasi Sampel

1 Instalasi Rawat Jalan 150
2 | Instalasi Farmasi 60
3 | Instalasi Laboratorium 60
4 | Instalasi Gawat Darurat 60
5 | Instalasi Radiologi 30
6 | Instalasi Rehab Medik 60
7 | Instalasi PKRS & Keswamas 30
8 | Instalasi Rawat Inap 150
9 | Instalasi Elektromedik 60
10 | Instalasi Anak & Remaja 30
11 | Instalasi Psikologi 60
12 | Instalasi Gigi dan Mulut 30
13 | Subag Diklitbang 60

Jumlah 840

F. INSTRUMEN PENELITIAN

Kuesioner penelitian disesuaikan dengan PermenpanRB Nomor 16 Tahun
2014 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap Penyelenggraan
Pelayanan Publik, yang mengandung parameter dan indikator kinerja pelayanan
publik pada instansi pemerintah.

Kuesioner mencakup pertanyaan dasar untuk mengidentifikasi tentang
tingkat kepuasan responden atas kinerja dalam penyelenggaraan pelayanan
kepada pasien di RSID Dr. Arif Zainudin.



Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah yang
relevan, valid, dan reliabel sebagai dasar dalam penyusunan struktrur kuesioner
yang terdiri atas 3 (tiga) bagian, yaitu:

1. Bagian I Identitas responden
Meliputi nama, nomor telepon, alamat, usia, jenis kelamin, pendidikan,
pekerjaan, dan jenis pelayanan. Bagian ini berguna untuk mendapatkan profil
responden dalam penilaiannya terhadap pelayanan.

2. Bagian II Petunjuk Pengisian

Berisi penjelasan isian kuesioner.
3. Bagian III Mutu pelayanan publik.

Berisi pendapat penerima pelayanan yang memuat kesimpulan atau
pendapat responden terhadap unsur- unsur pelayanan yang dinilai.

4. Bagian IV Mutu pelayanan masing-masing instalasi/bagian.
Berisi pendapat penerima pelayanan yang memuat kesimpulan atau

pendapat responden terhadap unsur-unsur pelayanan yang dinilai.

G. METODE ANALISIS
Data yang berasal dari tanggapan responden atas pertanyaan kuesioner

ditabulasikan dan dianalisis dengan metoda analisis deskriptif. Pengolahan data
menggunakan program aplikasi komputer yang sesuai dengan kebutuhan.
Analisis akan memberikan gambaran keseluruhan tentang tanggapan masyarakat
terhadap kinerja RSIJD Dr. Arif Zainudin dalam menyelenggarakan pelayanan

kesehatan kepada masyarakat.

H. WAKTU PELAKSANAAN KEGIATAN
Pelaksanaan kegiatan survei Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) RSID Dr. Arif
Zainudin Tahun 2022.

April Mei Juni Juli
Kegiatan I 1> T3 41 [2 [3 |4 [1 [2 [3 [a
Persiapan
Survei
Analisa Data
Pembuatan laporan
Sosialisasi Hasil




BAB III
HASIL SURVEI

A. HASIL BERDASARKAN INSTALASI

Hasil survei Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) RSID Dr. Arif Zainudin Bulan

April - Juni 2023 adalah sebagai berikut :

No Instalasi NILAI SPM
1 Instalasi Rawat Jalan 90.15 90
2 Instalasi Gawat Darurat 90.09 90
3 Instalasi Rawat Inap 90.78 90
4 Instalasi Farmasi 80.74 > 80
5 Instalasi Radiologi 80.37 > 80
6 Instalasi Psikologi 80.60 > 80
7 Subag. Diklitbang 80.32 > 80
8 Instalasi Elektromedik 81.48 > 80
9 Instalasi Rehab Medik 82.41 > 80
10 Instalasi Laboratorium 89.07 > 80
11 Instalasi Keswamas 80.09 > 80
12 Instalasi Keswa Anak dan Remaja 86.39 > 80
13 Instalasi Gigi & Mulut 80.09 > 80
Rata-Rata 84.05 BAIK
B. HASIL BERDASARKAN DIMENSI
1. INSTALASI RAWAT JALAN
No Dimensi Pengukuran Hasil
1 | Kemudahan pemenuhan persyaratan 91.17
2 | Kemudahan alur pelayanan 88.83
3 | Jangka waktu pelayanan 92.33
4 | Kewajaran biaya pelayanan kesehatan 89.00
5 | Hasil pelayanan 86.00
6 | Pengetahuan Ketrampilan Keahlian & Pengalaman 92.17
7 | Sikap dan perilaku petugas pelaksana 91.33
8 | Layanan sesuai dengan janji dan maklumat 91.17
9 | Pengaduan masyarakat 89.33




2. INSTALASI GAWAT DARURAT

No Dimensi Pengukuran Hasil
1 | Kemudahan pemenuhan persyaratan 89.17
2 | Kemudahan alur pelayanan 90.42
3 | Jangka waktu pelayanan 87.92
4 | Kewajaran biaya pelayanan kesehatan 87.92
5 | Hasil pelayanan 90.42
6 | Pengetahuan Ketrampilan Keahlian & Pengalaman 91.67
7 | Sikap dan perilaku petugas pelaksana 91.25
8 | Layanan sesuai dengan janji dan maklumat 90.42
9 | Pengaduan masyarakat 91.67

3. INSTALASI RAWAT INAP

No Dimensi Pengukuran Hasil
1 | Kemudahan pemenuhan persyaratan 88.33
2 | Kemudahan alur pelayanan 88.67
3 | Jangka waktu pelayanan 93.83
4 | Kewajaran biaya pelayanan kesehatan 91.67
5 | Hasil pelayanan 89.50
6 | Pengetahuan Ketrampilan Keahlian & Pengalaman 90.67
7 | Sikap dan perilaku petugas pelaksana 93.00
8 | Layanan sesuai dengan janji dan maklumat 90.83
9 | Pengaduan masyarakat 90.50

4. INSTALASI FARMASI

No Dimensi Pengukuran Hasil
1 | Kemudahan pemenuhan persyaratan 78.75
2 | Kemudahan alur pelayanan 80.42
3 | Jangka waktu pelayanan 80.00
4 | Kewajaran biaya pelayanan kesehatan 83.75
5 | Hasil pelayanan 80.00
6 | Pengetahuan Ketrampilan Keahlian & Pengalaman 79.17
7 | Sikap dan perilaku petugas pelaksana 84.17
8 | Layanan sesuai dengan janji dan maklumat 80.42
9 | Pengaduan masyarakat 80.00




5. INSTALASI RADIOLOGI

No Dimensi Pengukuran Hasil
1 | Kemudahan pemenuhan persyaratan 76.67
2 | Kemudahan alur pelayanan 77.50
3 | Jangka waktu pelayanan 79.17
4 | Kewajaran biaya pelayanan kesehatan 87.50
5 | Hasil pelayanan 79.17
6 | Pengetahuan Ketrampilan Keahlian & Pengalaman 88.33
7 | Sikap dan perilaku petugas pelaksana 80.83
8 | Layanan sesuai dengan janji dan maklumat 76.67
9 | Pengaduan masyarakat 77.50

6. INSTALASI PSIKOLOGI

No Dimensi Pengukuran Hasil
1 | Kemudahan pemenuhan persyaratan 80.42
2 | Kemudahan alur pelayanan 80.42
3 | Jangka waktu pelayanan 79.17
4 | Kewajaran biaya pelayanan kesehatan 78.33
5 | Hasil pelayanan 82.50
6 | Pengetahuan Ketrampilan Keahlian & Pengalaman 79.58
7 | Sikap dan perilaku petugas pelaksana 82.08
8 | Layanan Pengaduan masyarakat 82.50
9 | Sarana & prasarana 80.42

7. SUBBAG DIKLITBANG

No Dimensi Pengukuran Hasil
1 | Kemudahan pemenuhan persyaratan 77.92
2 | Kemudahan alur pelayanan 78.75
3 | Jangka waktu pelayanan 88.75
4 | Kewajaran biaya pelayanan kesehatan 76.25
5 | Hasil pelayanan 79.58
6 | Pengetahuan Ketrampilan Keahlian & Pengalaman 79.17
7 | Sikap dan perilaku petugas pelaksana 82.92
8 | Layanan sesuai dengan janji dan maklumat 78.33
9 | Pengaduan masyarakat 81.25




8. INSTALASI ELEKTROMEDIK

No Dimensi Pengukuran Hasil
1 | Kemudahan pemenuhan persyaratan 79.58
2 | Kemudahan alur pelayanan 82.08
3 | Jangka waktu pelayanan 80.42
4 | Kewajaran biaya pelayanan kesehatan 77.92
5 | Hasil pelayanan 81.25
6 | Pengetahuan Ketrampilan Keahlian & Pengalaman 85.00
7 | Sikap dan perilaku petugas pelaksana 85.42
8 | Layanan sesuai dengan janji dan maklumat 80.00
9 | Pengaduan masyarakat 81.67

9. INSTALASI REHAB MEDIK

No Dimensi Pengukuran Hasil
1 | Kemudahan pemenuhan persyaratan 78.75
2 | Kemudahan alur pelayanan 81.25
3 | Jangka waktu pelayanan 82.08
4 | Kewajaran biaya pelayanan kesehatan 80.83
5 | Hasil pelayanan 84.58
6 | Pengetahuan Ketrampilan Keahlian & Pengalaman 84.17
7 | Sikap dan perilaku petugas pelaksana 85.00
8 | Layanan sesuai dengan janji dan maklumat 81.67
9 | Pengaduan masyarakat 83.33

10. INSTALASI LABORATORIUM

No Dimensi Pengukuran Hasil
1 | Kemudahan pemenuhan persyaratan 88.33
2 | Kemudahan alur pelayanan 87.92
3 | Jangka waktu pelayanan 91.67
4 | Kewajaran biaya pelayanan kesehatan 84.17
5 | Hasil pelayanan 86.67
6 | Pengetahuan Ketrampilan Keahlian & Pengalaman 92.08
7 | Sikap dan perilaku petugas pelaksana 91.25
8 | Layanan sesuai dengan janji dan maklumat 92.08
9 | Pengaduan masyarakat 87.05




11. INSTALASI PKRS & KESWAMAS

No Dimensi Pengukuran Hasil
1 | Kemudahan pemenuhan persyaratan 79.17
2 | Kemudahan alur pelayanan 79.17
3 | Jangka waktu pelayanan 77.50
4 | Kewajaran biaya pelayanan kesehatan 79.17
5 | Hasil pelayanan 85.00
6 | Pengetahuan Ketrampilan Keahlian & Pengalaman 83.33
7 | Sikap dan perilaku petugas pelaksana 84.17
8 | Layanan sesuai dengan janji dan maklumat 74.17
9 | Pengaduan masyarakat 79.17

12. INSTALASI ANAK DAN REMAJA

No Dimensi Pengukuran Hasil
1 | Kemudahan pemenuhan persyaratan 84.17
2 | Kemudahan alur pelayanan 85.83
3 | Jangka waktu pelayanan 85.00
4 | Kewajaran biaya pelayanan kesehatan 86.67
5 | Hasil pelayanan 87.50
6 | Pengetahuan Ketrampilan Keahlian & Pengalaman 87.50
7 | Sikap dan perilaku petugas pelaksana 85.83
8 | Layanan sesuai dengan janji dan maklumat 87.50
9 | Pengaduan masyarakat 87.50

13. INSTALASI GIGI DAN MULUT

No Dimensi Pengukuran Hasil
1 | Kemudahan pemenuhan persyaratan 79.17
2 | Kemudahan alur pelayanan 80.83
3 | Jangka waktu pelayanan 81.67
4 | Kewajaran biaya pelayanan kesehatan 80.83
5 | Hasil pelayanan 80.83
6 | Pengetahuan Ketrampilan Keahlian & Pengalaman 80.00
7 | Sikap dan perilaku petugas pelaksana 80.83
8 | Layanan sesuai dengan janji dan maklumat 77.50
9 | Pengaduan masyarakat 79.17




C. SARAN DAN MASUKAN
1. RAWAT JALAN

Cukup lumayan dan konsisten

Mohon dipercepat pelayanan karena pengantar pasien harus segera
masuk kerja

Setelah cek tensi dan timbang antrinya atau jedanya agak lama antara
nomor sebelum dan slenajutnya untuk selebihnya sudah baik

Pelayanan sangat baik menggunkan mobil pengantar sehingga
memudahkan pasien. Penyampaian informasi dari perawat ke pasien
sangat jelas. RS bersih dan rapi meskipun tampak ramai namun masih
kondusif.

Untuk mendaftar online kesulitan masuknya. Saran supaya tempat apotek
atau farmasi diberi nama/plat.

Sudah baik tingkatkan

Tingkatkan dengan melayani pasien dengan sukacita

Ditingkatkan pelayanannya agar bertambah baik

Memuaskan

Semoga kedepannya lebih baik dalam melayani pasien

Kualitas pelayanan sudah sangat baik. Petugas juga sangat ramah.
Sarannya, akan lebih baik jika mengupdate informasi di Instagram agar
pasien bisa lebih mudah mendapat informasi.

Kualitas pelayanannya sudah sangat baik, jaga dan pertahankan

Sangat baik dan mudah

Semoga tetap terjaga kualitas pelayanan prima

Sudah sangat bagus dan tingkatkan terus pelayanan yang optimal
Pertahankan pelayanan yang sudah baik

Sudah baik perlu dipertahankan

Pelayanan di RSID Surakarta sangat memuaskan

Pelayanan, sarana, dan prasarana sudah cukup baik, agar bisa
dipertahankan dan ditingkatkan lagi

Dijaga atau tingkatkan inovasi

Tetap tingkatkan pelayanan

Pertahankan terus pelayanan yang ramah dan sopan

Ditambah ramah tamahnya, dan sudah cukup baik untuk rumah sakit
daerah lain

Pertahankan yang sudah baik

Sudah baik

Puas dengan pelayanan di RSID Surakarta

Lebih ditingkatkan lagi pelayanan publiknya

Pelayanan sangat baik

Pelayanan baik dan memuaskan

Pertahankan pelayanan

Pelayanan sudah sangat baik dan ramah

Pelayanan sudah sangat bagus, pertahankan dan tingkatkan kembali
Sudah sangat bagus, cepat pelayanannya dan ramah

Sudah bagus, pertahankan

Sangat puas dengan pelayanan di rumah sakit ini



e Pelayanan bagus, sopan, dan ramah

e Pelayanan bagus dan perlu ditingkatkan lagi

e Pelayanan sangat baik, petugas sopan dan ramah
e Pelayanan sudah cukup baik

e Pertahankan

2. INSTALASI GAWAT DARURAT
Tidak ada saran.

3. INSTALASI RAWAT INAP
e Sudah sangat memuaskan, terima kasih pelayanan yang diberikan.
e Mengucapkan terima kasih atas pelayanan yang baik

4. INSTALASI FARMASI
Tidak ada saran.

5. INSTALASI RADIOLOGI
Tidak ada saran.

6. INSTALASI PSIKOLOGI
Tidak ada saran.

7. SUBAG. DIKLITBANG
Tidak ada saran.

8. INSTALASI ELEKTROMEDIK
Tidak ada saran.

9. INSTALASI LABORATORIUM

e Pertahankan pelayanan

e Sudah cukup baik

¢ Pelayanan sangat baik, ramah, dan membantu

e Cukup baik

e Sudah baik, semoga dapat lebih ditingkatkan

e Sudah sangat baik, petugasnya sangat ramah

e Sudah cukup memuaskan, namun untuk tata ruangan sedikit
membingungkan untuk pasien pertama kali yang datang. Apakah sudah
ada petunjuk arah yang jelas ditempel disetiap sudut jalan?

e Sudah cukup baik

e Pelayanan cepat dan menyenangkan

e Terus ditingkatkan pelayanan terbaiknya

e Tingkatkan pelayanan, pertahankan yang sudah baik

e Pelayanan sudah baik, semoga bisa dipertahankan

e Pertahankan pelayanan prima

e Pelayanan sudah sangat baik tetap pertahankan dan tingkatkan

e Tetap berikan pelayanan terbaik bagi pasien dan jaga kualitas yang sudah
ada



e Pertahankan

e Pelayanan sangat baik dan ramah

¢ Semoga semakin baik dan semakin berkembang
e Sudah sangat baik

10. INSTALASI KESWAMAS
Tidak ada saran.

11. INSTALASI ANAK DAN REMAJA
Tidak ada saran.

12. INSTALASI GIGI DAN MULUT
Tidak ada saran



BAB IV
PENUTUP

Demikian laporan Indeks Kepuasan Masyarakat Bulan April - Juni 2023 ini
disusun sebagai dasar evaluasi pelaksanaan kegiatan pelayanan di RSID Dr. Arif
Zainudin dan sebagai dasar penyusunan tindak lanjut hasil evaluasi. Atas

perhatianya kami ucapkan terimakasih.

Surakarta, 3 Juli 2023

Mengetahui,
Direktur Kepala Sub Bagian TU, Hukum dan Humas
RSID Dr. Arif Zainudin RSID Dr. Arif Zainudin
Provinsi Jawa Tengah Provinsi Jawa Tengah

ot

dr. Elisabeth Ria Widyasrini, M.Kes.
Pembina
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