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KATA PENGANTAR

Puji syukur kami haturkan kepada Allah SWT yang telah melimpahkan segala
kenikmatan dan karunia-Nya sehingga dapat menyelesaikan Laporan Hasil Survey
Kepuasan Masyarakat (SKM) Semester | Tahun 2023 pada Rumah Sakit Umum
Daerah Provinsi NTB. Laporan ini disusun sebagai pertanggungjawaban Tim
Survey Kepuasan Masyarakat pada Direktur Rumah Sakit Umum Daerah Provinsi
NTB dalam rangka pelaksanaan survey IKM yang telah dilakukan pada akhir
Semester | Tahun 2023.

Banyak pihak yang telah membantu terlaksananya penyusunan Laporan Hasil
Survey Kepuasan Masyarakat ini mulai dari pelaksanaan survey sampai dengan
penyusunan laporan ini. Untuk itu, penyusun mengucapkan terimakasih yang
sebesar-besarnya kepada :

1. Bapak Direktur Rumah Sakit Umum Daerah Provinsi NTB

2. Masyarakat pengguna layanan pada Rumah Sakit Umum Daerah Provinsi NTB

3. Semua pihak yang tidak dapat kami sebutkan satu persatu.

Laporan ini masih jauh dari kesempurnaan, kritik dan saran yang membangun dari
semua pihak sangat kami harapkan demi perbaikan dan peningkatan kualitas
laporan. Akhir kata semoga laporan ini dapat bermanfaat bagi semua pihak,
terutama untuk peningkatan kinerja dan mutu pelayanan pada Rumah Sakit Umum
Daerah Provinsi NTB.

Mataram, 30 Juni 2023

Tim Penyusun
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BAB I.
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang
Salah satu upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik, sebagaimana
diamanatkan dalam Undang — Undang Republik Indonesia No. 25 Tahun 2000
tentang Program Pembangunan Nasional, perlu disusun Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) sebagai tolok ukur untuk menilai tingkat kualitas pelayanan.
Disamping itu data IKM akan dapat menjadi bahan penilaian terhadap unsur
pelayanan yang masih perlu perbaikan dan menjadi pendorong setiap unit
penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas pelayanannya.
Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik menegaskan
bahwa penyelenggara  berkewajiban  melakukan penilaian  kinerja
penyelenggaraan pelayanan publik secara berkala. Dalam rangka mengevaluasi
kinerja pelayanan publik, Pemerintah telah mengeluarkan Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun
2017, tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik.
Sehubungan dengan hal tersebut, Tim Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)
pada RSUD Provinsi NTB melakukan Survei Kepuasan Masyarakat terhadap
pelayanan pada unit pelayanan dengan mengacu pada Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun
2017

1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat
1. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik

2. Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-
Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik (Lembaran
Negara Republik Indonesia Tahun 2012 Nomor 215)

3. Peraturan Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017, tentang Pedoman Penyusunan

Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik
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1.3 Maksud dan Tujuan

Maksud diadakan survey kepuasan masyarakat ini adalah untuk memperoleh

data dan informasi tentang kepuasan masyarakat.

Sedangkan tujuannya adalah untuk mengetahui tingkat kinerja RSUD Provinsi

NTB sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan dalam rangka meningkatkan

kualitas pelayanan selanjutnya.

Dengan dilakukan SKM diperoleh manfaat antara lain:

1. Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam
penyelenggara pelayanan publik.

2. Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh
unit pelayanan publik

3. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak
lanjut yang perlu dilakukan atas hasil SKM

4. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan.
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BAB II.
PENGUMPULAN DATA SKM
2.1 Pelaksana SKM.
Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada RSUD
Provinsi NTB dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan
Masyarakat. Tim pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) RSUD
Provinsi NTB adalah tim yang dibentuk sesuai SK Direktur sesuai SK
Direktur tentang Pembentukan Tim Survey Kepuasan Masyarakat Di
Rumah Sakit Umum Daerah Provinsi NTB Tahun 2023.

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner manual yang disebarkan kepada
pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas 9 pertanyaan sesuai dengan jumlah
unsur pengukuran kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diterima
berdasarkan Peraturan Menteri PAN dan RB Nomor 14 Tahun 2017 tentang
Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan
Publik. Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam kuesioner SKM RSUD
Provinsi NTB vyaitu :

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

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

3. Waktu penyelesaian : Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang
diperlukan untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap
jenis pelayanan.

4. Biaya/ tarif : Biaya/ tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada
penerima layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan
dari penyelenggara yang besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan

antara penyelenggara dan masyarakat.



RSUD PROVINSI NTB
Laporan Hasil Survey Kepuasan Masyarakat Semester 1 2023

5. Produk spesifikasi jenis pelayanan : 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 : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan
yang harus dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian,
ketrampilan dan pengalaman

7. Perilaku pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam
memberikan pelayanan.

8. Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan
pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan
penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

9. Sarana dan prasarana : Sarana adalah segala sesuatu yang dapat
dipakai sebagai alat dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana
adalah segala sesuatu yang merupakan penunjang utama
terselenggaranya suatu proses (usaha, pembangunan, proyek). Sarana
digunakan untuk benda yang bergerak (komputer, mesin) dan prasarana

untuk benda yang tidak bergerak (gedung).

2.3 Lokasi Pengumpulan Data
Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di lokasi unit pelayanan
rawat inap, rawat jalan, dan instalasi rawat darurat. Sedangkan pengisian
kuesioner dilakukan sendiri oleh responden sebagai penerima layanan dan
hasilnya dikumpulkan di tempat yang telah disediakan. Dengan cara ini
penerima layanan aktif melakukan pengisian sendiri atas himbauan dari unit

pelayanan yang bersangkutan

2.4 Waktu Pengumpulan Data
Survei dilakukan secara periodik dengan jangka waktu (periode) tertentu
yaitu setiap triwulan. Penyusunan indeks kepuasan masyarakat per
semester memerlukan waktu selama 6 (enam) bulan dengan rincian sebagai
berikut
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No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan Jumlah
Hari Kerja

1.  Persiapan Januari 2023 8

2. Pengumpulan Data Februari-April 2023 60

3.  Pengolahan Data dan Analisis Mei 2023 10
Hasil

4.  Penyusunan dan Pelaporan Mei-Juni 2023 15
Hasil

2.5 Penentuan Jumlah Responden.

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi
penerima layanan (jumlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan pada
RSUD Provinsi NTB berdasarkan periode survei sebelumnya. Jika dilihat
dari perkiraan jumlah penerima layanan tahun 2022, maka populasi
penerima layanan pada dalam kurun waktu Semester | adalah sebanyak
112.032 orang. Selanjutnya responden dipilih secara acak dari setiap jenis
pelayanan besaran sampel dan populasi menggunakan tabel sampel dari
Krejcie and Morgan. Berdasarkan Tabel Krejcie and Morgan, jumlah
minimum sampel responden yang harus dikumpulkan dalam satu periode
SKM adalah 563 orang.
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Tabel 1. Tabel Krejcie and Morgan

Populasi(N) | Sampel (n) [Populasi(N)| Sampel (n) |Populasi (N)| Sampel (n)
10 10 220 140 1200 291
15 14 230 144 1300 297
20 19 240 148 1400 302
25 24 250 152 1500 306
30 28 260 155 1600 310
35 32 270 159 1700 313
40 36 280 162 1800 37
45 40 290 165 1900 320
50 44 300 169 2000 322
55 48 320 175 2200 327
60 52 340 181 2400 3
65 56 360 186 2600 335
70 59 380 191 2800 338
75 63 400 196 3000 341
80 66 420 201 3500 346
85 70 440 205 4000 351
90 73 460 210 4500 354
95 76 480 214 5000 357
100 80 500 217 6000 361
110 86 550 226 7000 364
120 92 600 234 8000 367
130 97 650 242 9000 368
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HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 Jumlah Responden SKM
Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan

yang diperoleh yaitu 563 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :
Tabel 2 Karakteristik Responden SKM Pada Semester | Tahun 2023

No | KARAKTERISTIK | INDIKATOR JUMLAH PERSENTASE
1 JENIS KELAMIN LAKI 310 55.1%
PEREMPUAN 253 44.9%
2 PENDIDIKAN SD KE BAWAH 62 11%
SLTP 60 10.7%
SLTA 190 33.7%
DIl 56 9.9
Sl 183 32.3%
S2 13 2.3%
3 PEKERJAAN PNS 66 14%
TNI 5 1%
SWASTA 128 30%
WIRAUSAHA 134 9%
PETANI/NELAYAN 72 12.8%
PELAJA/MHS 41 7.3%
LAINNYA 117 20.8%
4 JENIS LAYANAN INST. RAWAT INAP 243 43.2%
INST. RAWAT JALAN | 302 53.6%
IGD 18 3.2%
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3.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)

Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data SKM dan

diperoleh hasil sebagai berikut :

Tabel 3. Detail Nilai SKM Per Unsur

ul u2 U3

Nilai Unsur Pelayanan

U6 u7 us U9

349 357 361 3.73 355

3,54 (A atau Sangat Baik)

IKM per

350 349 3.46
unsur
Kategori B B B
IKM  Unit
Layanan

Gambar 1. Grafik Nilai SKM Per Unsur
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BAB IV
ANALISIS HASIL SKM
4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan

Dari survey yang dilakukan mulai Bulan Januari 2023 sampai Bulan Juni 2023.

Didapatkan nilai NRR sebesar 3.54 (dengan nilai konversi IKM = 88.53%).

Dari hasil tersebut dapat dikatakan bahwa secara umum mutu pelayanan pada

Semester | Tahun 2023 masuk dalam kategori A yang berarti kinerja di Rumah

Sakit Umum Daerah Provinsi NTB khususnya pada Unit pelayanan IRNA, IRJ,

dan IRD adalah “Sangat Baik™.

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa :

1. Waktu Pelayanan mendapatkan nilai terendah yaitu 3.46. Selanjutnya
prosedur layanan dan hasil pelayanan masingyang mendapatkan nilai 3.49
adalah nilai terendah kedua. Begitu juga persyaratan termasuk tiga unsur
terendah.

2. Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Pengaduan
mendapatkan nilai tertinggi 3.73, diikuti perilaku 3.61, dan kompetensi 3.57.
Khusus untuk sarpras walaupun mendapat nilai 3.55 namun adanya
pengaduan baik dari pengunjung maupun masukan dari karyawan rumah
sakit sendiri mengenai ketersediaan lahan parkir yang kurang.

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk melalui

berbagai kanal aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa aduan yang

menjadi perhatian dan dapat digunakan dalam pembahasan rencana tindak lanjut

yaitu sebagai berikut :

e “Loket pelayanan ditambah dan dipercepat, input data bisa dengan
menggunakan pelayanan internet”.

e “Untuk proses layanan pendaftaran pasien lebih dipercepat lagi”.

e “Lahan parkir di areal IRD perlu diperhatikan karena harus parkir ditempat
yang lumayan jauh dari IRD”.
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Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat

digambarkan sebagai berikut :

1. Kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanan di RSUD Provinsi
NTB.
Masyarakat masih memberikan penilaian yang kurang terhadap persyaratan
pelayanan. Hal ini disebabkan kurangnya pemahaman masyarakat tentang
syarat yang harus dipenuhi baik dalam pengurusan administrasi maupun
persyaratan dalam tindakan yang akan dilakukan, sehingga perlu dilakukan
sosialisasi baik secara langsung yang melibatkan Tim PKRS maupun secara
tidak langsung melalui media sosial maupun website RSUD Provinsi NTB.

2. Kemudahan prosedur pelayanan di unit ini.
Perlu dilakukan pemberian informasi ke publik baik melalui informasi di
lingkungan rumah sakit, melalui website RSUD Provinsi NTB
(rsud.ntbprov.go.id), maupun melalui media sosial seperti facebook, dan
Instagram. Sosialisasi sangat diperlukan dengan memuat beberapa materi
seperti prosedur pelayanan, dan persyaratan administrasi untuk mendapatkan
pelayanan di rumah sakit.

3. Kecepatan waktu dalam memberikan pelayanan.
Perlu dilakukan pembenahan terhadap unit pemberi pelayanan tentang
kedisiplinan waktu buka pelayanan. Kecepatan pelayanan merupakan suatu
hal yang mesti menjadi perhatian. Kecepatan merupakan kemampuan untuk
membantu pelanggan dan memberikan layanan yang cepat. Pelanggan sangat
menginginkan pelayanan yang serba cepat dan tidak memakan waktu yang
lama. Beberapa upaya yang telah dilakukan diantaranya menampilkan sikap
positif dan mengambil langkah segera untuk membantu pelanggan dalam
memenuhi keperluan mereka dalam mendapatkan pelayanan kesehatan.
Selain itu juga mengoptimalkan sistem one stop service terutama terhadap
pelayanan administrasi sehingga akses pasien menjadi lebih mudah dan cepat.
Keterlibatan Manajer Pelayanan Pasien diperlukan untuk mensupervisi
pelayanan terutama di IRJ.

4. Kesesuaian hasil pelayanan antara yang tercantum dalam standar pelayanan

dengan hasil yang diberikan.
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Perlu perhatian dari manajemen maupun kepala unit untuk melakukan
evaluasi pelaksanaan standard operasional prosedur pada masing-masing unit,
dan dari evaluasi tersebut dapat dilakukan revisi terhadap prosedur pelayanan
yang ada.
5. Sarana dan prasarana di rumah sakit
Lahan parkir merupakan salah satu fasilitas yang harus tersedia dan bisa
memberikan kenyamanan dan keamanan bagi pengunjung rumah sakit.
4.2 Rencana Tindak Lanjut
Hasil analisa tersebut dalam rangka untuk perbaikan kualitas pelayan publik
maupun pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik. Oleh karena
itu, hasil analisa ini dibuatkan dan direncanakan tindak lanjut perbaikan.
Rencana tindak lanjut perbaikan dilakukan dengan prioritas dimulai dari unsur
yang paling rendah hasilnya.
Penentuan perbaikan direncanakan tindak lanjut dengan prioritas perbaikan
jangka pendek (kurang dari 6 bulan), jangka menengah (lebih dari 12 bulan,
kurang dari 24 bulan), atau jangka panjang (lebih dari 24 bulan). Rencana
tindak lanjut perbaikan hasil SKM dituangkan dalam tabel berikut:

11



Tabel 4. Rencana Tindak Lanjut

N Prioritas
0] Unsur

1 Kecepatan
waktu dalam
memberikan

pelayanan

2 Kemudahan
prosedur
pelayanan

3 Sarana dan
prasarana di
rumah sakit

Program / Kegiatan

Pembenahan terhadap
unit pelayanan dalam
hal kecepatan memberi

pelayanan pada
pelanggan dengan
melibatkan unsur
terkait

e Pembenahan terhadap
kedisiplinan waktu

buka pelayanan dengan

melakukan  supervisi
pelayanan oleh
Manajemen, Manager
Pelayanan Pasien
(MPP).
Pembenahan terkait
layanan administrasi
dengan mengoptimalkan
aplikasi pendaftaran JKN,
pendaftaran online,
anjungan pendaftaran
mandiri dan

memberlakukan One Stop
Service dengan memberda

yakan Manager  On
Duty.(MOD).

Mengadakan kantong
parkir  disekitar  areal
rumah  sakit  dengan
mengoptimalkan lahan

yang tersedia

4.3 Tren Nilai SKM

Untuk membandingkan indeks Kinerja unit pelayanan secara berkala atau

RSUD PROVINSI NTB
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Waktu

™ T™W TW TW
| I Il v

VoA A

Vv

Penanggung
Jawab

Wadir Yan
Ka. Instalasi
KSM

MPP

Wadir Yan
Ka. Instalasi
MPP

Wadir UK

melihat perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan

publik diperlukan survei secara periodik dan berkesinambungan. Hasil

analisa survei dipergunakan untuk melakukan evaluasi kepuasan masyarakat
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terhadap layanan yang diberikan, sebagai bahan pengambilan kebijakan
terkait pelayanan publik serta melihat kecenderungan (tren) layanan publik
yang telah diberikan penyelenggara kepada masyarakat serta Kkinerja dari
penyelenggara pelayanan publik. Tren tingkat kepuasan penerima layanan
RSUD Provinsi NTB dapat dilihat melalui gambar berikut :

Gambar 2 Tren Prosentase Indeks Kepuasan Masyarakat Periode Semester | Tahun
2022 Sampai Periode Semester | Tahun 2023

NILAI IKM RSUD PROVINSI NTB PERIODE
SEMESTER 1 TAHUN 2022 SAMPAI DENGAN
SEMESTER 1 TAHUN 2023

89 88.53
88.5 88.1 —
38 M
9 87.5 ~
g 87 ~
9 g6t 8612~
o
& 86 o«
85.5
85
84.5 : : .
SMT 1 Tahun 2022 SMT 2 Tahun 2022 SMT 1 Tahun 2023
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BAB V
KESIMPULAN

1. Secara keseluruhan nilai IKM terhadap pelayanan RSUD Provinsi NTB Pada
Semester | Tahun 2023 dengan nilai rata-rata 3.54 masuk dalam Nilai Interval
IKM (3.5324 — 4). Bila dikonversi nilai IKM menjadi 88.53 (88.31 — 100)
masuk dalam kriteria mutu pelayanan A, yang berarti Kinerja Unit Pelayanan
di RSUD Provinsi NTB adalah Sangat Baik.

2. Beberapa hal yang perlu mendapat perhatian dan perlu ditingkatkan
peningkatan kinerja karyawan yang melayani pelanggan secara langsung
terutama dalam hal kecepatan memberi pelayanan pada pelanggan, dengan
melibatkan unsur terkait dalam mensupervisi kegiatan pelayanan dan
mengadakan kantong parkir disekitar areal rumah sakit dengan mengoptimalkan
lahan yang tersedia.

Demikian hasil survey ini dibuat, sekaligus sebagai bahan Ilaporan

pertanggungjawaban Tim Survey Kepuasan Masyarakat.

Mengetahui Mataram, 30 Juni 2023
Tim Survey Kepuasan Masyarakat
etua

el

Zulkarnain, SKM.,MPH
Pembina /IVVa
NIP. 19670730 199003 1003
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Publik
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Lampiran 1. Kuesioner

PEMERINTAH PROVINSI NUSA TENGGARA BARAT 0?0"“0,‘/ '”s/,,)

RUMAH SAKIT UMUM DAERAH (€ ¢

84 JIn Prabu Rangkasari Dasan Cermen Telepon (0370) 7502424 Mataram
3 Kode Post : 83232 Email:rsud@ntbprov.go.id.
Website:rsud.ntbprov.go.id

Melayani DE 32"
yant
Tulys & 5371

SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

Bapak/lbu/Sdr Yang Terhormat

Mohon kesediaan untuk berpartisipasi dalam survey terkait dengan
pengalaman Bapak/Ibu/sdr memperoleh pelayanan di Rumah Sakit Umum
Daerah Provinsi Nusa Tenggara Barat (RSUD Provinsi NTB). Tidak ada
jawaban yang benar atau salah dalam survey ini sehingga apapun jawaban yang
dipilih tidak akan mempengaruhi pelayanan terhadap Bapak/Ibu/Sdr.
Atas kesediaan Bapak/lbu/Sdr untuk meluangkan waktu dalam mengisi

kuesioner, kami ucapkan terima kasih.

PERHATIAN:

1. Tujuan Survey ini adalah untuk memperoleh gambaran secara obyektif mengenai
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan di RSUD Provinsi NTB

2. Pilihan jawaban yang diberikan oleh responden diharapkan sebagai nilai yang dapat
dipertanggungjawabkan

3. Jawaban hanya dipergunakan untuk kepentingan survey

4. Hasil survey akan dipublikasikan secara terbuka melalui website, media sosial RSUD
Provinsi NTB
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I. DATA MASYARAKAT (RESPONDEN) * Diisi Oleh
(Lingkari kode angka sesuai jawaban masyarakat/responden) Petugas

Tanggal Survey | .
Umur | Thn *
Jenis Kelamin 1. Laki-laki 2. Perempuan
Pendidikan Terakhir 1. SD Ke bawah 4. D1-D3 *

2. SLTP 5. 81

3. SLTA 6. S2
Pekerjaan Utama 1. PNS 5. Petani/Nelayan *

2. TNI/POLRI 6. Pelajar/Mhs

3. Peg Swasta 7. Lain-lain

4. Wiraswasta

Il. PENDAPAT MASYARAKAT TENTANG PELAYANAN PUBLIK
(Lingkari kode huruf sesuai jawaban masyarakat/responden)

Bagaimana pendapat Bapak/lbu/Sdr tentang | P*) | 6 | Bagaimana pendapat Bpk/Ibu/sdr tentang | P*)
kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis kompetensi/kemampuan  petugas dalam
pelayanan di RSUD Provinsi NTB pelayanan
a. Tidak Sesuai a. Tidak Kompeten
b. Kurang Sesuai b. Kurang Kompeten
c. Sesuai c. Kompeten
d. Sangat Sesuai d. Sangat Kompeten
Bagaimana pemahaman Bapak/Ibu/Sdr tentang | P*) | 7 | Bagaimana pendapat Bapak/Ibu/Sdr, | P*)
kemudahan prosedur pelayanan di unit ini perilaku petugas dalam pelayanan terkait
a. Tidak Mudah kesopanan dan keramahan
b. Kurang Mudah a. Tidak Sopan dan Ramah
c. Mudah b. Kurang Sopan dan Ramah
d. Sangat Mudah ¢. Sopan dan Ramah

d. Sangat Sopan dan Ramah
Bagaimana pendapat Bapak/lbu/Sdr tentang | P*) | 8| Bagaimana pendapat Bpk/Ibu/sdr tentang | P*)
kecepatan waktu dalam memberikan pelayanan: penanganan pengaduan pengguna layanan
a. Tidak Cepat a. Tidak Ada
b. Kurang Cepat b. Ada tetapi tidak berfungsi
c. Cepat c. Berfungsi kurang maksimal
d. Sangat Cepat d. Dikelola dengan baik
Bagaimana pendapat Bpk/lbu/Sdr tentang | P*) | 9| Bagaimana pendapat Bpk/Ibu/Sdr tentang | P*)
kewajaran biaya/tarif dalam pelayanan: kualitas sarana dan prasarana di RSUD
a. Sangat Tidak Wajar Provinsi NTB
b. Tidak Wajar a. Sangat Tidak Baik
c. Wajar b. Tidak Baik
d. Sangat Wajar c. Baik

d. Sangat Baik
Bagaimana pendapat Bpk/lbu/Sdr tentang | P*)
kesesuaian hasil pelayanan antara yang
tercantum dalam standar pelayanan dengan hasil
yang diberikan:
a. Sangat Tidak Sesuai
b. Tidak Sesuai
c. Sesuai
d. Sangat Sesuai

*)Keterangan: P:Nilai pendapat masyarakat/responden (diisi oleh Petugas)
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Lampiran 2. Data Hasil Survey Kepuasan Masyarakat

PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN

DAN PER UNSUR PELAYANAN TW | TAHUN 2023

:IRNA, IRJA, IGD

UNIT PELAYANAN

ALAMAT

: RSUD Provinsi NTB
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':gs 'IE:1 JK PEN KFI;E(J NILAI PER UNSUR
Ul U2 U3 U4 U5 U6 u7 U8 U9
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
553 35 3 2 5 1 4 3 3 3 4 4 3 4
554 29 2 1 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4
555 32 3 2 2 7 3 4 3 3 4 3 3 4
556 33 3 1 3 5 4 3 3 3 3 3 4 4
557 31 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
558 42 3 1 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4
559 53 4 1 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3
560 45 4 2 5 1 4 4 4 4 3 4 4 4
561 25 2 2 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4
562 24 2 1 5 4 3 3 3 3 4 3 3 3
563 27 2 1 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4
Jml Nilai per unsur 1972 | 1965 | 1946 | 1978 | 1965 | 2008 | 2031 | 2099 1998
NRR per unsur =Jml Nilai per unsur : Jml 3.50 3.49 3.46 3.51 3.49 3.57 3.61 3.73 3.55
Kuesioner yang terisi
NRR tertimbang per unsur= NRR per unsur 0.38 038 | 038 | 039 | 038 | 039 | 040 | 041 0.39
x0.111
IKM Unit Pelayanan 88.53

Mataram, 30 Juni 2023
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