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KATA PENGANTAR

RSUD IA Moeis Samarinda, sebagai perpanjangan tangan pemerintah di
sekior kesehatan, selalu berupaya meningkatkan kualitas pelayanan demi
tercapainya harapan dan tuntutan publik. Upaya tersebut dilakukan secara
menyeluruh dan berkelanjutan. Untuk itu diperukan evaluasi terhadap
panyalenggaraan pelayanan yang telah dilakukan. Salah satu cara untuk
mendapatkan hasil evaluasi adalah dengan meminta penilaian publik terhadap
kualitas pelayanan melalui survei kepuasan masyarakat.

Berdasarkan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan
Fublik serta Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 14 tahun
2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara
Pelayanan Publik, maka RSUD IA Moeis Samarinda Kota Samarinda, selaku
penyelenggara publik, wajib melakukan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) secara
berkala minimal 1 (satu) kali setahun. Puji syukur kehadirat Allah Yang Maha Kuasa
akhirmya kami dapat menunaikan kewajiban tersebut setiap tahunnya. Namun
demikian guna mempercepat proses tindak lanjut atas hasil survel maka evaluasi
dilakukan sstiap 3 (tiga) bulan, untuk itulah Laporan Survei Kepuasan Masyarakat
atas penyelenggaran pelayanan di RSUD LA Moeis periode Aprl — Juni 2022
disusun

Melalui hasil survei pendapat ini diharapkan RSUD 1A Moeis Samarinda
dapat mengetahui pada indikator apa saja yang perlu adanya perbaikan demi
peningkatan akuntabilitas serta kepercayaan masyarakat di masa yang akan
datang.

Kaml mengucapkan banyak terima kasih atas dukungan semua pihak yang
berperan dalam mensukseskan kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) pada
tahun ini. Besar harapan kami kepada semua pihak agar dapat memberikan
masukan dan saran terhadap hasil survei ini, guna dapat menjadi referensi terhadap
proses perbalkan mutu pelayanan kesehatan di RSUD 1A Moeis Samarinda,

Samarinda, Juli 2022
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SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
RSUD IA MOEIS SAMARINDA
TRIWULAN KE-2
TAHUN 2022

Survel Kepuasan Masyarakat yang dilaksanakan di RSUD 1A Moeis
Samarinda dilakukan dengan teknik pemberian fink Kuisioner yang dibangun oleh
ORTAL Pemerintah Kota Samarinda melalui sarana smariphone, baik dengan
pengisian sendirl maupun dengan wawancara tatap muka.

Kuisioner mengukur 9 indikator pelayanan, yaitu Persyaratan, Prosedur,
Wakiu Pelayanan, Biaya, Produk Pelayanan, Kompetensi Pelaksana, Perilaku
Pelaksana, Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan, serta Sarana dan
Prasarana. Sebagai bentuk dukungan pada program Green Hospifal seluruh kegiatan
dalam survei ini tidak menggunakan kerfas dan tinta cetak (paperiess).

Responden dipilih secara acak baik melalui kontak Whatsapp maupun tatap
muka secara langsung di lingkungan rumah sakil Pelaksanaan survel sebagaimana
arahan darn ORTAL Pemerintah Kota Samarinda dimulal bulan April sampai dengan
Desember 2022. Untuk membantu percepatan perbaikan pelayanan maka pelaporan
kami sajikan setiap triwulan, pada survei periode triwulan ke-2 (April = Juni 2022) kali
ini terdapat 401 orang responden

Indeks Kepuasan Masyarakat secara kumulatil triwulan ke-2 tahun 2022
adalah 78,93 dengan kategori B (baik). Adapun fokus tindak lanjut peningkatan
pelayanan adalah pada unsur Sarana dan Prasarana, Waktu Pelayanan, dan
Produk Layanan. Berikut adalah nilai per unsur pelayanan dari hasil survei.

Tabel 1. Hasil penilaian responden terhadap unsur pelayanan

No. UNSUR PELAYANAN IKM UNSUR STANDAR DAN NILAI IKM

PELAYANAN UNIT PELAYANAN

ut | Persyaratan Pelayanan 76.25 A (sangat baik) : 8831 = 100,00
U2 Prosedur 76,50 B (baik) 76,61 - 88,30
U3 | Waktu Palayanan 73.25 C (kurang baik) : 65,00 - 76,60
U4 BiayaTarifl 95,37 D (tidak baik) : 2500 — 64,890
U5 | Produk Layanan T
UE  kompetensi Pelaksana -
UT | Perilaku Pelaksana | rop  |Beer 17893
UB  pananganan Pengaduan, Sarandan ~ Kategori BAIK

Masukan 83,27
US | Sarana dan Prasarana . 55_45_ B
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Dibartakukannya Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan
Fublik mengamanatkan Pemerintah Daerah melalui jajaran aparaturmya untuk
menyelenggarakan pelayanan publik yang terintegrasi dan berkesinambungan guna
meningkatkan kualitas pelayanan publik yang diberikan.

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan RSUD 1A Moeis
Samarinda sebagai salah satu penyedia layanan publik di Kota Samarinda, maka
perlu diselenggarakan survel pendapat tentang penilaian pengguna layanan publik
terhadap pelayanan publik yang diberikan cleh penyedia publik. Caranya dengan
melakukan Survel Kepuasan Masyarakat (SKM).

Survel Kepuasan Masyarakat (SKM) merangkum data dan informasi tentang
tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dar hasil pengukuran secara
kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan
dari aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara
harapan dan kebutuhannya.

Hasil survel sangat penting sebagai bahan evaluasi dan bahan masukan bagi
penyedia layanan publik untuk terus-menerus melakukan perbaikan sehingga
kualitas pelayanan terbaik dapat segera dicapai, dan akhirmya dapat memenuhi
harapan dan tuntutan masyarakat akan hak-hak mereka sebagai warga negara.

B. Tujuan

Mengetahui gambaran Kepuasan Masyarakal, yang diperoleh dan hasil
pengukuran atas pendapat masyarakat terhadap kualitas pelayanan kesehatan
yang telah diberikan oleh RSUD 1A Moeis Samarinda Kota Samarinda pada tahun
2022 setiap triwulannya.

C. Ruang Lingkup

Ruang Lingkup Survei Kepuasan Masyarakat berdasarkan Peraturan Menten
Fendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 tahun 2017,
meliputi;

1. Persyaratan, adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis
pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif,

2. Prosedur. adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan
penerima pelayanan, termasuk pengaduan,

3. Waktu Pelayanan, adalah jangka waktu yang diperiukan untuk menyelesaikan
saluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan;

4. Biaya/Tarif, adalah ongkos yang dikenakan kepada penenma layanan dalam
mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dan penyelenggara yang besamya
ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat;

5 Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan, adalah hasil pelayanan yang diberikan
dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. Produk pelayanan
ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan;

6. Kompetensi Pelaksana, adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh

pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman;

Perilaku Pelaksana, adalah sikap petugas dalam memberikan palayanan,

. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan, adalah tata cara pelaksanaan

penanganan pengaduan dan tindak lanjut; dan
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9, Sarana dan Prasarana: sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai
sebagal alat dalam mencapal maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala
sesuatu yang merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses.
Sarana digunakan untuk benda bergerak (komputer, mesin) dan prasarana
untuk benda yang tidak bergerak (tanah, gadung).

D. Metode Pengukuran

1. Metode pengukuran . survel kepuasan masyarakat dilakukan dengan teknik
pemberian kuisioner, baik dengan pengisian sendin maupun kuisionar dangan
wawancara tatap muka.

2. Alat Ukur : kuesioner tentang unsur-unsur pelayanan dengan bentuk jawaban
yang mencerminkan tingkat kualitas dari setiap unsur pelayanan. Angka 1
mewakill : tidak baik, Angka 2 mewakili : kurang baik; Angka 3 mewakili - baik;
Angka 4 mewakili : sangat baik. Pertanyaan dalam kuisioner adalah sebagai
berikut :
a.bagaimana pendapat saudara tentang kesesuaian persyaratan pelayanan
dengan jenis pelayanan?

b.bagaimana pemahaman saudara tentang kemudahan prosedur pelayanan di
unit ini?

c. bagaimana pendapat saudara tentang kecepatan waktu dalam memberikan
pelayanan?

d.bagaimana pendapat saudara tentang kewajaran biaya/tarif dalam pelayanan?

&.bagaimana pendapat saudara tentang kesesuaian produk pelayanan antara
yang tercanturn dalam standar pelayanan dengan hasil yang dibernkan?

f. bagaimana pendapatl saudara tentang kompetensi‘kemampuan petugas dalam
pelayanan?

g.bagaimana pendapat saudara perilaku petugas dalam pelayanan terkait
kesopanan dan keramahan?

h.bagaimana pendapat saudara tentang penanganan pengaduan pengguna
layanan?

i. bagaimana pendapat saudara tentang kualitas sarana dan prasarana?

Link kuisioner dibuat oleh Biro ORTAL Pemkot Samarinda dengan alamat

Hiorganisasi.samanndakota,

3. Responden : Responden dipilih secara acak dari pengguna/pengunjung RSUD
1A Moais Samarinda, dimana jumiah sampel dan populasi didasarkan pada tabal
sampel dar Krejcie and Morgan.

4. Lokasi survei : RSUD IA Moeis Samarinda Kota Samarinda dan Website
secara realtime.

5. Pelaksana : Survei dilaksanakan secara swakelola, dengan membentuk Tim
Pelaksana Survel Kepuasan Masyarakat

. Waktu pengukuran : pelaksanaan survei dilakukan selama lebih kurang 3 (tiga)
bulan mulal tanggal 1 April sampai dengan 30 Juni 2022.

. Metode pengolahan data

i
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a. Kuesioner yang telah diisi dilakukan pembersihan data dan diberl koding

b. Data entry ke software Microsoft Excel 2007 berdasarkan koding yang telah
dibuat.

c. Nilai SKM dihitung dengan menggunakan “nilai rata-rata terimbang® masing-
masing unsur palayanan. Dalam penghitungan indeks kepuasan masyarakat
terhadap 9 unsur pelayanan yang dikaji, setiap unsur pelayanan memiliki
penimbang yang sama dengan rumus sebagai berikut:



Bohot nilai rata-rata Jumlah Boboi = 1
tertimbang . Jumiak Unsur 9

= 0,111

Untuk mempercleh nilai SKM unit pelayanan digunakan pendekatan nilai
rata- rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut :

Total dari Nifai Persepsi Per Unsur Nifai
Tl Unisutr yang terisi penimbarng

KM

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian SKM yaitu antara 25 -
100 maka hasil penilaian tersebut diatas dikonversikan dengan nilai dasar 25

d. Ditetapkan Nilai Persepsi, Interval IKM, Interval Konvers: IKM, Mutu
Pelayanan dan Kinerja Unit Pelayanan sebagaimana tabel berikut:

NILAI
NILAI NTER KINE
NILAI INTERVAL .'muug::f] WLITL um‘r?r'Hlll
PERSEPSI KM KM PELAYANAN | pELAYAMAN
1 100-25996 | 2500-6489 | D Tidak Baik
2 2.6 - 3,084 65.00-7660 | C | Kurang Baik |
3 30844-3532 | 7661-8830 | B | Baik
4 3,5324 — 4,00 88,31 - 10000 | A | Sangat Baik

8. Pengujian Kualitas Data

Data pendapat masyarakat yang telah dimasukkan dalam masing-masing
kuesioner, disusun dengan mengkompilasikan data responden yang dihimpun
berdasarkan kelompok umur, jenis kelamin, pendidikan terakhir dan pekerjaan
utama. Informasi inl dapat digunakan untuk mengetahul profil responden dan
kecenderungan jawaban yang diberikan, sebagai bahan analisis cbyektivitas.

B!
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HASIL PENGUKURAN

A, Karakteristik Responden

Sebelum mengetahui hasil penilaian responden terhadap 9 unsur pelayanan
yang telah ditentukan tersebut diatas, periu diketahui terlebih dahulu bagaimana
karakteristik responden itu sendiri, yang bisa dilihat dari 4 faktor, yaitu umur, jenis
kelamin, pendidikan terakhir, dan pekerjaan. Hal ini berkaitan erat dengan cara
mereka membuat keputusan dalam melakukan penilaian terhadap pelayanan yang

mereka terima.

Pada survei periode triwulan ke-2 (Aprl = Juni 2022) ini terdapat 401 orang
responden dengan karakteristik sebagai berikut :

1. Umur responden
usia

= BS tahun

17 - 3% tahun
22%

', Usia Jumlah Perzen
40 =]
45 - 65 tahun. | 17 = 25 tahun A7 Ix
3% \\ J 26 - 45 whun 134 33%
3 : 46 - &5 tahun 151 I6%
0 = &5 twhan g Thn
L Tootal 401 LR
25 =45 tahun
33%
2. Jenis kelamin
JENIS KELAMIN
PERERPLIAN
53%
LAKI-LAK]
AR
Jenls Jumlah | Fersem
Kelamin
Lak-lak: 124 A8,

207 52%
Teotal 401 1 G

?I APORAM SHEM L P H = Id B



3. Pendidikan

PENDIDIKAN
o ERARNEA S0y/SEDERAJAT
% s 20%
Femeliad Hoamn Jumlah | Persen
SD/Sedernjat_| 78 195
D3 ShPSederaat o7 175
% SMASederamt | 154 s
D2 | [P
03 25 B
DaS1 53 13%
D2 52 & 1%
T Lawnmnya 7 4
Total a1 1007
SMP/SEDERAIAT
SMA/SENERAIAT ﬁ:m
(T

Berdasarkan data di atas, beberapa hal yang dapat dikemukakan adalah
sebagail berikut ;

1. Umur responden terbanyak adalah umur 26-45 tahun (33 %) dan 46-65
tahun (38 %)

Data tersebut menggambarkan responden berada pada rentang usia produktif,
di usia produktif umumnya kesibukan harian berada pada masa puncak bila
dibandingkan pada usia lansia dan usia sekolah, prosedur dan pelayanan yang
memakan wakiu lama di rumah sakit akan sangat mengganggu rutinitas pada
usia inl sehingga kecepatan layanan menjadi salah satu unsur yang diharapkan.

2. Jenis kelamin responden terbanyak adalah Perempuan (52 %).

Jumiah reponden perempuan lebih banyak dan laki-laki, namun tidak terpaut
terlalu jauh.

3. Pendidikan responden terbanyak adalah SLTA ( 38 %), diikuti oleh SD
(20 %) dan SLTP { 17 %).

Tingkat pendidikan tersebut menggambarkan bahwa tingkat pengetahuan
masyarakat yang menggunakan layanan di RSUD [.A Moeis masih berada di
level menengah ke bawah

Tingkat pendidikan yang relatif rendah ini perlu menjadi parhatian bagi seluruh
unit pemberi layanan agar informasi-informasi terkait prosedur pelayanan harus
disampaikan dengan lebih detil, khususnya dalam mengalihbahasakan informasi
medis seyogyanya menggunakan bahasa yang lebih mudah difahami oleh
masyarakat awam,
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B. Konversi Nilai IKM

Oi bawah ini kami sajikan tabel data konversi nilal IKM hasil survei atas 9
(sembilan) Unsur Pelayanan periode 1 April - 30 Juni 2022 ;

Tabel 2. Konversi Nilai IKM terhadap Pelayanan RSUD LA Moels

Per Unsur Pelayanan
Rawat Jalan
Mo Unsur Pelayanan

Milai Rata-rata | Kategori IKM
U1 | Persyaratan Pelayanan 76,25 Kurang Baik
U2 | Prosedur 76,50 Kurang Baik
U3 | wakiu Pelayanan 73,25 Kurang Baik
U4 | Biaya/Taril 8537 Sangat Baik
U5 | Produk Layanan 75,43 Kurang Baik

UE | Kompetensi Pelaksana 7738 Baik

U7 | Perilaku Pelaksana 77,05 Baik
ug | Penanganan Pengaduan, Saran dan 93.23 Sangat Baik

Masukan

Ug | Sarana dan Prasarana 66,45 Kurang Balk

TOTAL 7893 Baik

Secara umum hasil survei kali ini menunjukkan babhwa RSUD LA Mosis
masuk pada kategori Baik (B) dengan total nilai 78,93.

Unsur yang mendapatkan nilai tertinggi atau sangat baik terdapat pada
Blaya/Tarif (95 37) dilkuti oleh Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
(83,23). Unsur Biaya/Tarif tidak heran mendapat nilal tertingg karena sebagian
besar responden adalah peserta JKM.

Unsur yang mendapatkan nilai baik terdapat pada Kompetensi
Pelaksana (77,38) dan Perilaku Pelaksana (77,05). Secara umum responcen
menilai para pemberi palayanan di RSUD LA Moeis telah memiliki kompetensi dan
sikap yang baik dalam memberikan pelayanan.

Adapun 5 (lima) unsur lainnya masih mendapat nilai kurang baik yaitu
Sarana dan Prasarana (66 45), Waktu Pelayanan (73,25), Produk Spesifikasi
Pelayanan (75.43), Prosedur (76,50), dan Persyaratan Pelayanan (78.25).

C. Fokus Peningkatan Unsur Pelayanan

Sebagaimana amanat Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Megara Nomor 14 tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik, maka unsur nilai yang rendah dari hasil survei
harus menjadi fokus utama dalam perbaikan pelayanan

Unsur nilai paling rendah dapat menjadi bahan informasi dalam
penyusunan rencana tindak lanjut di waktu yang akan datang, rencana tersebut
harus dibuat dalam rencana aksi parubahan pamberi pelayanan.

Adapun secara berurutan nilai hasil survey dari seluruh ungur pelayanan
dari yang paling rendah ke tinggi dapat ditampilkan dalam tabel berikut :
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Tabel 3. Urutan Unsur Pelayanan RSUD |.A Moeis Rendah ke Tinggi

Rawat Jalan

Mo Unsur Pelayanan

Milai Rata-rata | Konversi IKM

T Persyaratan FIIFI E.E :

Kiarang Badk.

Uz | Prosedur Ta,50 Kurang Baik
U7 | Perilaku Pelaksana 77,05 Baik
Ug | Kompetensi Pelaksana 77,38 Baik
s i Fanﬁanan Pengaduan, Saran dan 0323 Sk

Masukan

U4 | Biaya/Tarif 9537 Baik
TOTAL 78,93 Baik

Dari tabel di atas tampak bahwa unsur Sarana dan Prasarana
mendapatkan nilai terendah (66 45), dilkuti dengan Waktu Pelayanan (73,25) dan
Produk Spesifikasi Pelayanan (7543), ketiga unsur ini dapat dipertimbangakan
untuk menjadi titik fokus perbaikan pelayanan di rumah sakit.

Untuk lebih memperjelas harapan responden lebih detil terkait pelayanan
yang mereka terima, maka dalam survei ini juga diberikan sarana penyampaian
saran dan keluhan responden secara tertulis melalui link kuisioner.

Setiap saran dikelompokkan yang sejenis dan bersesuaian dengan unsur
pelayanan yang dinilai, kemudian dikelompokkan sesuai frekuensi jumiah
responden yang menyampaikannya.

Semakin sering frekuens| saran yang disampaikan oleh responden maka
semakin besar pula harapan untuk dilakukan perbaikan, sesuai frekuensinya secara
sederhana dapat dibagi kedalam 3 (tiga) kategori yaitu Mayor (jika lebih dari 5
responden yang menyampaikan), Moderat (disampaikan oleh 3 - 5 responden),
Minor (kurang dari 3 responden).

1. Sarana dan Prasarana

Sarana dan Prasarana menjadi titik fokus utama peningkatan pelayanan di
RSUD 1A Meoeis Kota Samarinda karena mendapat nilai paling rendah dari
responden, Secara umum responden menginginkan peningkatan Sarana dan
Prasarana terutama pada :

¥ Penambahan kursi poliklinik (Mayor)

¥ Pengeras Suara/Spiker di Poliklinik {Mayor)
+ Perbaikan foilet / WC (Moderat)

« Penambahan kursi roda (Moderat)

v Perbaikan piafon (Moderat)

« Petunjuk arah (Minor)

v Perluasan ruang tunggu poll (Minor)

Berikut inl beberapa saran dan masukan dan responden, adapun selengkapya
dapat dilihat pada lampiran.

“}I- POR AN EM APRIL - LM
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Saran dan masukan dari responden terkalt Sarana dan Prasarana

Utk kursi di poll klaw bisa ditambah, Supaye tdk tertalu banyak g berdirl. Dan hrs sds vg Jaga... Ditarye v
sakit simpa. Ern selama ini vg nunggu kebagian kursi, Moderatkan yg sakit bardiri

Fasllitas Urmum sepertl WC diperbaik| dan diperbanyak

Masalah pelayanan saya rasa sudah maksimal Cuma ketersediaan fasilitas pendukung yang sangat kurang
tepart] kamaf kls 3 di tempat] berapa patien. Tanpa sds pembatas sepeti gorden. Blum lagl kamar mandi
sangat bau karma sdanya karusakan. Mohon perhatian, 1. pelayanan lebih ditingkat lagi terutama dalam
p=layanan obat yang tepat, 2 fasilitas kamar lebih di perhatikan terutama pembatas antara prsien satu
tarutama kis. 3.(gorden).d. Kamar mandi sangat bau, Kama bamnyaknya bank alr yang rusak

Tolong spiker di poli dpt ditarmbah. Kurang kedengaran utk permanggilan pasien

Patunjuk arahnya kurang.. jd pasien bingung

Saran saye khusus nya rugng inap karang asam bolong di berikan gorden buat jendela min, soal mys trialu
trbuka Klo malam. Dan smogs peleyanen mya semekin mudah dan cepat tanggap

Pasilitas nya.. kursi roda kurang

Kmbersiban kamar mandi lebih ditingkatkan |agi

Banyaknya antrian dl poll membust kers| roda dan Juga kurst tunggu maskth dirasa kurang, penambahan kursi
roda sangat diharapkan dan pengantlan kursl roda yang telah rusak juga sangat diperukan., Mengingat
Banyak lansia

Susah myari kantin

Banyeknya antrian di poll rmembuat kersl roda dan Juga kursd tunggu masih dirasa kurang, penambahan kursd
roda sangat diharapkan dan pengantian kurdl rods yang telah rusak juga sangat diperiukan. Mengingat
baryak lansia

pada saat perjalanan m-n-m.ﬂu rumiah sakit Bmpu jalan raya mati dan rambu? nyva jga mati sehingga dapat
membahayekan pengunjung rumah sakit, alat alat persalinan lengkap

Ruangan kurang luas, sehingga terasa sempit dan kurang lelvass

Mengenal petunjuk arah, masuk G0

segmoga sefanjutnya paralatan usg sudah ada dipoli sarmf tidak perlu harus ke radiologl terdebub dahulu uniuk
dl periksa

2. Waktu Pelayanan

Wakiu Pelayanan menjadi titik fokus utama berikutnya datam peningkatan
pelayanan di RSUD 1A Moeis Kota Samarinda. Secara umum responden
menginginkan peningkatan pada waktu layanan terutama pada :

+ Pemberi layanan datang tepat waktu di pali (Mayor)

¥ Antrian saat mendafiar agar lebih cepat (Mayor)

¥ Antrian obat of apotek agar lebih cepat (Mayor)

¥ Kecepatan mendapatkan hasil laboratorium dan radiclogi (Minor)
v Menunggu penyiapan ruang rawat inap (Minor)

Berikut ini beberapa saran dan masukan dari responden, adapun selengkapya
dapat dilihat pada lampiran
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Saran dan masukan dari responden terkait Wakbu Layanan

Klau bisa dokternya cepat datangnya..

Doktermya lambat menangenai pasien karena datang siang..sehingga menunggu sangat lama

Dari segl pelayanan.. agk lama nunggu_nya

Klau bisa dokternya cepat datangnya.. | Pelayanan dokternya lebibh ditingkatkan |

Sebanamya alur dar pendaftaman ke podi sampai ke farmas: sdb chup simple, tapi wktu mounggu di pofl chup
lwima, dori jam B s/d jam 11 lewat baru dipanggil. Sroga ade sistem yig lbh baik dari permerikeaan swal
mampal ketemu dokter bartdk triadi penumpukan

Menunggu obat di apotik rawat jin... jgn terdalu lama. Elau bisa petugasmya ditambah. Supayva pasien vg antr
obat tidak rmembeludak

Menunggu di pall bedah terlalu lama, dokter mya di tembah, kalo bise pada sast ad operasi dokter di pali ad
peEngEanti myva, menunggu obat di apotik raswat jalan tearlalu lama, tolong petugasmya di tambakh,

Klau bisa. antrian meanunggunya | pendaftaran | Jgn terlalu lama. Keslan yg sakit.

Cepat aja, Krn daftarmya online Cmn pas vg di UGD, nunggu dokter spasialisnya jgn terlalu lama

Eeluhan saya... Nomer antrian. Nomarmya duluan.| Mo, 1 | Didahwlukan b, Klay menurdt usia dan yg tual
didahulfukan bokeh. Tp di liat g vg mengambilkan cbatnya, Easian kamii vg partama. Menunggu cukup lama

Doktermya klau bisa pagi sdh ada.. jd pasien tdk menumpuk.

Teralu lama nunggu hasll lakb. Klau bisa labih di percapat

MNunggu utk dapat ruangan lama sekali dari pagi [p Thalazemia]

Terlaly ribet, disuruh bolak balik dari pendaftaran ke pali Larma baruy dapat pelayanan

Klaw bisa di utamekan di pasien { Pall } Dilavanl. Supaya ga terjadi penumpulan HP nanti dulu

pendaftaran anline sudah tidek di respon jam 5.15, tldak sermus stef pendaftaran mangertl aplikaci dan cepant
tanggap

Pendaftaran onlineg hrp di perbalkl. Erm saya sdh darl subub, Menglsi da bisal. Selalu gagal

antriannya belih di kondusipkan,. Jgn terialu lam

Nunggw obat vg agh lama

Daktermya lama sekall datang_rya.

&ntriannya terlalu lama..

3. Produk Layanan,

Produk Spesifikasi Pelayanan menjadi titik fokus ketiga dalam peningkatan
pelayanan di RSUD IA Moeis Kota Samarinda, secara umum responden
menginginkan peaningkatan pada waktu layanan terutama pada

+ Sistem pendaftaran oline periu sosialisasi kembali, karena Masih banyak
yang kurang faham terkait urutan anirian antara di online lidak sama
dengan di poli (Mayor)

v Panambahan layanan terapi wicara di fisioterapi (Minor)

v Kejelasan fadwal dokter prakiek agar pasien bisa memiiih {(Minor)

Berikut ini beberapa saran dan masukan darl responden, adapun selengkapya
dapat dilihat pada lampiran,
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Saran dan masukan dari responden terkait Produk Layanan

Terapl buat anak berkebutuhan khusws | OT, TW ) kiaw bisa diadain, Jd ga jauh? harus ke AWS (epilapsi)

daftar onfine tidak sesuai dgn no antrian di podi

Elau béza vg wara_wirl ke leb dan ketmpat v lain. Perawatnva | Klau bisa )

Sudah bagus, sdh banyak kemajuan, di pertahankan dan kedepanya lebih baik lagi, apa kah daftar online
sesual dgn no antrian di poli

pendaftaran cnline sudah tidak di respon jam 5,15, tidak semus staf pendaftaran mengarti aplikas dan cepat
tanggap

Hars keih inovatif

Kalo untuk poli nya kals bisa 24 jem

Klau bisa ada dokter _ nya [cuci darah)

Fandaftaran enline hrp di perbaiki, Krn saye 3db dar subuh, Mengisi da bisal, Selalu gagal

Registrasi dan sereening online bingung untuk mengisi form sersening online dan masalah normor
antriannya, Kalau bisa sesuaikan nomor yang di barikan petuges dengan namar yvang ada darl hasgil
screening online sehingga tidak membingungkan.

Ign bolak_balik. dr pendafiaran ke poll. Hbs dr poll ke pendaftaran ig

Linituk: antrian onlen.. sgar dibatasl, Jd tdk tedale banyvak. Ga semua ong punya androit. Kasian yg daftar
langsung. Dpt namer antrian tinggl.

Untulk di poli poll bisa di tempelkan fadwal dakiemya

Kalaw blza yg nunggu jgn S\WEB .. karna kan butuh bimya Ig

Kedepan l=hih baik lagl, untuk pelayenan pembayaran MOU supaya pembayaman bisa sekaligus, salama inl
belum permah melakukan pengaduan

D. Perbandingan hasil survei dengan tahun sebelumnya

Tabel 4. Perbandingan dengan Tahun Sebelumnya

No. UNSUR PELAYANAN IKM UNSUR PELAYANAN
2021 2022 TW 2
U1 | Parsyaratan Pelayanan B0.21 76,25
Uz | Prosedur 77.49 76,50
U3 | Waktu Pelayanan ¥7.35 73.25
U4 | Blaya/Tarnf B9, 54 85,37
US | Produk Layanan 80,08 7643
Us | Kompetensi Pelaksana 81,38 77.38
ur Pﬁhm;mms 81.33 77,08
US ;aﬂr;::g:nan Pengaduan, Saran dan 68,03 93.23
ug | Sarana dan Prasarana 75,43 66,45
TOTAL IKM 79,08 78,93




Secara umum nilai IKM triwulan ke-2 tahun 2022 tidak berbeda jauh dengan
tahun 2021. Berdasarkan tabel di atas dapat diperoleh gambaran tentang
parkembangan pelayanan RSUD LA Moeis Samarinda bila dibandingkan dengan
tahun sebelumnya sebagai berikut:

1 Secara keseluruhan, hasil IKM pada triwulan ke-2 tahun 2022 ini relatif sama
dibanding akhir tahun 2021.

2. NMilai unsur yang mengalami kenaikan adalah Biaya/Tarif dan Penanganan
Pengaduan, Saran, dan Masukan.

3. Nilal unsur yang mengalami penurunan adalah Persyaratan Pelayanan,
Prosedur, Waktu Pelayanan, Produk Layanan, Kompetensi Pelaksana, Perilaku
Pelaksana, dan Sarana Prasarana,

1‘. [: 8 = | # B




BAE Il
KESIMPULAN

Bernkut kesimpulan hasil survel kepuasan masyarakat terhadap pelayanan di
R3SUD 1A Moeis Samarinda triwulan ke-2 periode April - Juni tahun 2022

1. Pencapaian hasil pengukuran IKM secara kumulatif adalah 78,93, ini berari
secara umum peiaksanaan pelayanan di RSUD 1A Moeis Samarnnda sudah baik
dan memenuhi harapan

2 Hasil Survei Kepuasan Masyarakat secara kKumulatif tahun ini relatif sama
dibandingkan dengan tahun sebelumnya (dari 79,08 menjadi 78,93), dengan
selisih turun sebesar 0,15. Angka ini masih dinamis dan dapat berubah sampai
akhir tahun pericde survei yakni 31 Desember 2022,

3. Terdapat 3 unsur dengan hasil penilaian paling rendah yang menjadi fokus
peningkatan layanan yaitu Sarana dan Prasarana, Waktu Pelayanan dan
Produk Spesifikasi Pelayanan.
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REKOMENDASI DAN RENCANA TINDAK LANJUT

BAB IV

Berdasarkan hasil survei IKM terhadap pelayanan di RSUD 1A Moeis
Samarinda Tahun 2022 triwulan ke-2 tersebut di atas, dapat direkomendasikan
beberapa hal sebagal berikut

1. Manajemen harus terus berkomitmen dalam hal peningkatan sarana dan
prasarana rumah sakit baik fisik bangunan maupun peralatan kesehatan yang
menunjang pelayanan kKesehatan bagl pengguna layanan, mendorong dan
memativasi para pemberi layanan di rumah sakit untuk dapat memenuhi jam
layanan bagi masyarakat serta peru terus mengembangkan jenis layanan
kesehatan sesuai kebutuhan masyarakat yang mencakup penyediaan tenaga
medis dan peralatan penunjangnya.

Z. Sebagaimana amanat amanat Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Megara Nomor 14 tahun 2017 tentang Pedoman Survel Kepuasan Masyarakat
Unit Penyelenggara Pelayanan Publik maka disusunlah Rencana Tindak Lanjut

dari 3 (tiga) unsur dengan nilai paling rendah sebagai berikut -

No E::::“ Program / Kegiatan Rencana Waktu ]F;:H:Egﬂ ung
[ e | g |7
oG | sopruerzozs | K105
Perbaikan toilet / WC September 2022 ggr;[: *;'.L;E;‘“”
B E’;ﬂgﬁfm“ Kiarst September 2022 E:'rmj‘;ﬁm
_ Perbalkan plafon September 2022 ;:_ﬁi{a:;w
* | Pamar | Cagaaan Bok Agustus2022 | B0 o0
e e o Agustus 2022 KaTU
E;::::m Waltu Tungsu dl |~ agustus 2022 E::Tfnjang
;e[S | omem ey
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BAB V
PENUTUP

Demikian hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) pelayanan di RSUD IA
Moels Samarinda Tahun 2022 triwulan ke-2 kami sampaikan, sebagai upaya untuk
mendapatkan masukan perbaikan terhadap mutu pelayanan kesehatan Rumah Sakit.
Adapun pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat akan tetap dilanjutkan, yang mana
hasilnya akan disampaikan pada triwulan berikutrya.
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LAMPIRAN

- Foto tampilan link survei yang disusun oleh Bagian ORTAL Pemkot
-  Foto tampilan hasil survel di website Bagian ORTAL Pemkot

-  Foto kegiatan survel

- Tabel rekapitulasi hasil pengisian kuisioner oleh responden

-  Tabel saran dan masukan dari responden
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Foto tampilan link survei yang disusun oleh Bagian ORTAL Pemkot
http:/forganisasi samarindakota go.id/skm/r/1 HNvei

@

KUESIONER SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

Penilalan secara online untuk mengukur tingkat kepuasan layanan yvang diberikan

oleh Instansi di lingkungan Femer intah Kota Samarinda kepada m

Profil Responden dan Jenks Layanan yang Diterima
Prbadl FEspodiiler

— Pilil Pendidikan Terakhir —

— Filih Pendidikan Terakhir —

Pilih F:':-l-;_'l| Tekf

RSUD INCE ABDUL MOEIS

Layanan Pendaftaran dan Rekam Medik
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Foto tampilan hasil survei di website Bagian ORTAL Pemkot

DATH TRHLS

Dashboard (2022)
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