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KATA PENGANTAR

Puji syukur kami panjatkan kehadirat Allah SWT, Tuhan Yang Maha Esa
atas limpahan rahmat dan karunia-Nya sehingga Laporan Survei Kepuasan
Masyarakat (SKM) Semester 1 Tahun 2024 di UPT Rumah Sakit Umum Daerah
dr. Kanujoso Djatiwibowo Balikpapan dapat disusun sesuai ketentuan yang
berlaku. Kami mengucapkan terima kasih kepada seluruh pihak baik langsung
maupun tidak langsung telah membantu menyelesaikan kegiatan sehingga
laporan dapat terselesaikan dengan baik.

Laporan ini merupakan hasil dari Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)
yang dilaksanakan yang memuat informasi, persepsi dan umpan balik dari
pengguna jasa layanan terhadap penyelenggaraan pelayanan sehingga dapat
dilakukan perbaikan kedepan secara terus menerus dalam upaya meningkatkan
kualitas pelayanan publik sesuai dengan kebutuhan masyarakat. Kami sadar
bahwa laporan yang kami susun berdasarkan kegiatan yang telah dilaksanakan

masih jauh dari sempurna namun kami terus berupaya memperbaikinya.

Untuk itu dengan segala kerendahan hati, kami mengharapkan kritik dan
saran yang bersifat membangun dari semua pihak sebagai bahan evaluasi dan

peningkatan kualitas serta kesempurnaan laporan ini.

Balikpapan, 26 Juni 2024

A M ‘\;; ‘ v ".
dr. Edb.iskandar. Sp'PD. FINASIM. MARS
NIP. 186505281997071001
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan yang
berlangsung secara rutin dan berkesinambungan dalam rangka pemenuhan
kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi
setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa dan/atau pelayanan
administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik
berdasarkan UU No.25 Tahun 2009 sebagai dasar penyelenggaraan
pelayanan agar dapat memenuhi harapan masyarakat, pengembangan
manajemen, sistem pelayanan publik nasional, penerapan standar
pelayanan, pengembangan sistem pengawasan dan evaluasi. Pelayanan
publik diberikan kepada masyarakat dengan memegang teguh syarat-syarat

efisiensi, efektivitas dan penghematan.

Empat pilar pokok pemerintah sebagai upaya meningkatkan kualitas

pelayanan publik adalah :

1. Meningkatkan Kualitas SDM Aparatur Penyelenggara Pelayanan Publik.
Kualitas penyelenggaraan pelayanan publik sangat ditentukan oleh
kualitas sumber daya manusia atau SDM aparatur penyelenggara
pelayanan publik. SDM yang terlibat dalam penyelenggaraan pelayanan
publik adalah pembina, penanggung jawab dan organisasi

penyelenggara pelayanan publik.

2. Terpenuhinya Sarana dan Prasarana Pelayanan Publik.
Sarana dan prasarana yang dibutuhkan dalam penyelenggaraan
pelayanan publik berkualitas adalah akses jalan, gedung atau ruang
pelayanan, kendaraan operasional, peralatan teknologi dan komunikasi,

perlengkapan kantor, telepon, koneksi internet, website dan lain-lain.
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3. Optimalisasi Kinerja Sistem dan Metode Pelayanan Publik.
Kemajuan teknologi informasi dan komunikasi mampu mendekatkan
hubungan masyarakat dengan pemerintah sehingga pelayanan publik

dapat diselenggarakan dengan cepat, murah, mudah dan berkualitas.

4. Optimalisasi Kinerja Pengawasan terhadap Penyelenggaraan Pelayanan
Publik. Pengawasan penyelenggaraan pelayanan publik dilakukan oleh
pengawas internal dan pengawas eksternal. Pengawasan internal
penyelenggaraan pelayanan publik dilakukan melalui pengawasan oleh
atasan langsung dan pengawasan oleh pengawas fungsional.

Sebagai salah satu bentuk tanggung jawab penyelenggara pelayanan
publik harus mencakup seluruh stakeholder yang membutuhkannya. Artinya
jangan ada “tebang pilih” dalam pelaksanaannya dan yang paling penting
lagi adalah bagaimana stakeholder dapat merasakan kepuasan dari layanan
yang diberikan kepada mereka. Akan tetapi penyelenggaraan pelayanan
publik yang dilaksanakan dalam berbagai sendi pelayanan antara lain yang
menyangkut pemenuhan hak-hak sipil dan kebutuhan dasar masyarakat,
masih dirasakan belum seperti yang diharapkan oleh para stakeholder.

Hal ini dapat dilihat antara lain dari banyaknya pengaduan, keluhan
stakeholder baik yang disampaikan secara langsung kepada unit layanan
maupun melalui media pengaduan yang telah disediakan penyelenggara
pelayanan publik. Oleh karena itulah perlu dilakukan berbagai strategi
ataupun cara untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik sehingga pada
akhirnya tujuan dari pelaksanaan pelayanan publik dapat tercapai dan
memberikan tingkat kepuasan kepada stakeholder yang menerima-
nya. Peningkatan kualitas dan keprofesionalan aparatur pemerintah adalah
salah satu cara dalam menciptakan pelayanan publik yang baik

kepada stakeholder.
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Dewasa ini, keluhan-keluhan dari para stakeholder yang menilai
pelayanan publik yang diberikan kepada mereka terkendala akibat
masih belum tingginya sikap atau perilaku sumber daya aparatur yang
langsung berhadapan dengan stakeholder. Seeing diperlukan adanya
aparatur yang profesional dengan sikap atau budaya melayani dengan
setulus hati sehingga diharapkan tidak ada lagi keluhan-keluhan
dari stakeholder atas pelayanan yang diberikan. Yang perlu dicermati dalam
upaya peningkatan pelayanan publik melalui peningkatan kualitas sumber
daya aparatur dan keprofesionalan pegawai terkait masalah attitude atau
perilaku, yaitu diperlukan sikap mental yang baik dari setiap aparatur
pemerintah  yang langsung berhadapan dengan stakeholder dalam
pemberian layanan. Sikap baik ini tentunya bukanlah seperti yang terjadi
selama ini, dimana stakeholder dibuat susah dengan minimnya komunikasi
yang dilakukan oleh pegawai yang melayani. Hal ini perlu diperhatikan,
sebab se-profesional apapun aparatur penyelenggara pelayanan publik bila
memiliki sikap yang bobrok dan integritas yang rendah hanya akan
menimbulkan ketidakpuasan lain dari stakeholder. Dengan demikian
peningkatan sumber daya manusia dan profesionalitas pegawai menjadi
suatu aspek yang patut diperhatikan dalam upaya peningkatan pelayanan
publik. Kondisi birokrat yang memiliki kompetensi, kecakapan, ketrampilan,
perilaku yang patuh pada hukum dan peraturan yang berlaku, serta
penempatan posisi yang sesuai dengan bidangnya, tentunya akan
memberikan dampak yang positif kepada terciptanya pelayanan publik

yang handal.

Salah satu upaya guna meningkatkan kualitas pelayanan publik,
sebagaimana diamanatkan dalam Undang-undang Republik Indonesia
Nomor 25 Tahun 2000 tentang Program Pembangunan Nasional
(PROPENAS), perlu disusun Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) sebagai
tolok ukur untuk menilai tingkat kualitas pelayanan dan berdasarkan

Undang-Undang RI Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik
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menegaskan bahwa penyelenggara berkewajiban melakukan penilaian
kinerja penyelenggaraan pelayanan publik secara berkala. Selain itu, data
IKM akan dapat menjadi bahan penilaian terhadap unsur pelayanan yang
masih perlu dilakukan perbaikan dan menjadi pendorong bagi setiap unit
penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas pelayanannya.
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) adalah sebagai data dan informasi
tentang keadaan tingkat kepuasaan masyarakat yang diperoleh dari hasil
pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat dalam
memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan publik
dengan membandingkan antara harapan dan kebutuhannya. Survei IKM
bertujuan untuk mengetahui tingkat kinerja unit pelayanan secara berkala
sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan dalam rangka peningkatan
kualitas publik selanjutnya.

Khususnya Rumah Sakit sebagai bagian dari Instansi Pemerintah
dimana pelayananya banyak dibutuhkan oleh masyarkat dan diharapkan
dapat memahami masyarakat yang hendak berobat. Indikator utamanya
adalah pelayanan yang mampu memahami dan memenuhi kebutuhan
masyarakat, pelayanan yang ramah, cekatan dan dapat diandalkan serta
melakukan perbaikan tiada henti. Sejauh ini, kinerja pelayanan Rumah Sakit
di mata masyarakat masih dipandang kurang memadai. Padahal di era
otonomi daerah sekarang ini, seharusnya lebih dekat dan memahami
kebutuhan masyarakat serta lebih bersifat melayani. Oleh karena itu,
diperlukan adanya paradigma baru dan sikap mental yang berorientasi
melayani, bukan dilayani. Selain itu, diperlukan pula pengetahuan dan
keterampilan yang memadai dalam melaksanakan pelayanan itu sendiri.
Mengingat fungsi utama Rumah Sakit sebagai penyelenggara pelayanan
publik adalah melayani masyarakat, maka perlu terus diupayakan
peningkatan kualitas pelayanan kepada masyarakat sebagai penerima

pelayanan publik.
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Oleh karenanya Rumah Sakit Umum Daerah dr. Kanujoso
Djatiwibowo Balikpapan milik Pemerintah Provinsi Kalimantan Timur terus
berupaya memberikan pelayanan publik yang berkualitas dan bermutu
dengan mengedepankan mutu dan keselamatan pasien pengguna layanan.
Dengan ditetapkannya Peraturan Gubernur Kalimantan Timur Nomor 18
Tahun 2024 tentang Perubahan atas Peraturan Gubernur Kalimantan Timur
Nomor 22 Tahun 2023 Tentang Pembentukan, Kedudukan, Susunan
Organisasi, Tugas, Fungsi, Uraian Tugas dan Tata Kerja Rumah Sakit
Daerah Provinsi Kalimantan Timur, diharapkan memberikan dampak nyata
yang luas terhadap peningkatan pelayanan publik kepada masyarakat
khususnya di Balikpapan dan sekitarnya, serta berdasarkan Peraturan
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik
Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei

Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

Untuk mengetahui apakah pelayanan yang disediakan dan telah
diberikan UPT RSUD dr. Kanujoso Djatiwibowo Balikpapan sudah menjawab
kebutuhan, memenuhi kebutuhan, memahami apa yang dibutuhkan dan
memberikan pelayanan sesuai dengan apa yang dibutuhkan oleh
masyarakat pengguna jasa layanan, perlu dilakukan survei kepuasaan
pelayanan kepada pasien pengguna jasa layanan yang berobat mulai dari
proses pendaftaran, sarana & prasarana rumah sakit, konsultasi dokter,
pelayanan perawat, penerimaan obat, rawat inap maupun layanan
penunjang lainnya. Survey dilakukan dengan memberikan kuesioner kepada
masyarakat pengguna jasa layanan untuk diisi, hal ini menjadi salah satu
cara meningkatkan kualitas pelayanan yang dilakukan secara bersama,
terpadu, terprogram, terarah dan konsisten. Diharapkan hasil pengukuran
survey kepuasan masyarakat dapat memudahkan Rumah Sakit dalam
memenuhi kebutuhan yang diinginkan masyarakat pengguna jasa layanan
seeing pelayanan dapat diberikan secara cepat, tepat, teliti, santun,

responsif, akurat, akuntabel efektif dan efisien.
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B. Dasar Hukum

1. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik.

2. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2008 tentang

Keterbukaan Informasi Publik.

3. Undang-undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2000 tentang
Program Pembangunan Nasional (PROPENAS).

4. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara
Pelayanan Publik bahwa Penyelenggara pelayanan publik wajib
melakukan Survei Kepuasan Masyarakat secara berkala minimal 1 (satu)

kali setahun.

5. Peraturan Gubernur Kalimantan Timur Nomor 18 Tahun 2024 tentang
Perubahan atas Peraturan Gubernur Kalimantan Timur Nomor 22 Tahun
2023 Tentang Pembentukan, Kedudukan, Susunan Organisasi, Tugas,
Fungsi, Uraian Tugas dan Tata Kerja Rumah Sakit Daerah Provinsi

Kalimantan Timur

C. Pengertian Umum

Sesuai Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasaan Masyarakat

(IKM) terdapat beberapa pengertian yang perlu dljelaskan yaitu :

1. Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) adalah data informasi tentang tingkat
kepuasaan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara
kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh
pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan

membandingkan antara harapan dan kebutuhannya.
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2. Penyelenggara pelayanan publik adalah setiap institusi penyelenggara
negara, korporasi, lembaga independent yang dibentuk berdasarkan
undang-undang untuk kegiatan pelayanan publik dan badan hukum lain

yang dibentuk semata-mata untuk kegiatan pelayanan publik.

3. Instansi Pemerintah adalah Instansi Pemerintah pusat dan pemerintah
daerah termasuk BUMN/BUMD dan BHMN.

4. Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka
pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai peraturan perundang-
undangan bagi setiap warga atas barang / jasa / pelayanan administratif

yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.

5. Unit Pelayanan Publik adalah unit kerja/kantor pelayanan pada instansi
Pemerintah termasuk BUMN/BUMD dan BHMN, yang secara langsung
maupun tidak langsung memberikan pelayanan kepada penerima

pelayanan.

6. Pemberi Pelayanan Publik adalah pegawai instansi pemerintah yang
melaksanakan tugas dan fungsi pelayanan publik sesuai dengan

peraturan perundang-undangan.

7. Penerima Pelayanan Publik adalah orang, masyarakat, lembaga instansi
pemerintah dan dunia usaha, yang menerima pelayanan dari aparatur

penyelenggar pelayanan publik.

8. Kepuasaan Pelayanan adalah hasil pendapat dan penilaian masyarakat
terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh aparatur penyelenggara

pelayanan publik.

9. Biaya Pelayanan Publik adalah segala biaya (dengan nama atau sebutan
apapun) sebagai imbal jasa atas pemberian pelayanan publik, yang
besaran dan tata cara pembayarannya ditetapkan oleh pejabat yang

berwenang sesuai ketentuan peraturan perundang-undangan.
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10.Unsur Pelayanan adalah Faktor atau aspek yang terdapat dalam
penyelenggaraan pelayanan kepada masyarakat sebagai variabel

penyusunan indeks kepuasan masyarakat untuk mengetahui kinerja.

11.Responden adalah penerima pelayanan publik yang pada saat
pencacahan sedang berada di lokasi unit pelayanan, atau yang pernah

menerima pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan.

12.Survey Kepuasan Masyarakat adalah kegiatan pengukuran secara
komprehensif tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas

layanan yang diberikan penyelenggara pelayanan publik.

13.Unsur Survei Kepuasaan Masyarakat adalah unsur-unsur yang menjadi
indikator pengukuran kepuasan masyarakat terhadap penyelenggaraan

pelayanan publik.

14.Survei periodik adalah survei yang dilakukan oleh pemberi layanan

secara berkala setiap 6 (enam) bulan (per semester).

D. Maksud dan Tujuan Kegiatan

Maksud dan tujuan dari kegiatan Pengukuran Indeks Kepuasan

Masyarakat di UPT RSUD dr. Kanujoso Djatiwibowo Balikpapan adalah :

1. Untuk mengetahui tingkat kinerja dan gambaran kinerja pelayanan yang
dapat dijadikan sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan dalam

rangka peningkatan kualitas pelayanan publik selanjutnya.

2. Untuk mengetahui perbandingan antara harapan dan kebutuhan dengan
pelayanan melalui data dan informasi tentang tingkat kepuasan
masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kualitatif atas

pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan.
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3. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelayanan melalui hasil pendapat
dan penilaian masyarakat terhadap kinerja pelayanan yang diberikan

oleh petugas pelayanan publik.

4. Untuk mengetahui kelemahan atau kekurangan dari Unit pelayanan

sebagai salah satu unit penyelenggara pelayanan publik.

5. Untuk mengukur tingkat kepuasan masyarakat sebagai pengguna

layanan dan melihat kualitas penyelenggaraan layanan.

6. Untuk mengetahui kinerja aparatur penyelenggaraan pelayanan yang
dilaksanakan oleh unit pelayanan di UPT RSUD dr. Kanujoso
Djatiwibowo Balikpapan.

7. Adanya data dan informasi sebagai bahan pertimbangan kebijakan yang
akan diambil di masa mendatang dan memacu persaingan positif antar

unit penyelenggara pelayanan guna meningkatkan kinerja pelayanan.

8. Sebagai sarana pengawasan bagi masyarakat terhadap kinerja

pelayanan di UPT RSUD dr. Kanujoso Djatiwibowo Balikpapan.

9. Untuk mengetahui dan mempelajari segala kegiatan pelayanan yang
dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya
pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan, maupun dalam rangka

pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.

10.Yang paling penting terukurnya kepuasan masyarakat pengguna jasa
layanan terhadap pelayanan publik yang kemudian dijadikan sebagai
pedoman untuk melakukan perubahan dalam penyelenggaraan
pelayanan publik ke depan dan penetapan kebijakan terkait peningkatan

kualitas pelayanan publik
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E. Manfaat

Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat merupakan kegiatan yang

sangat penting karena hasilnya dapat bermanfaat sebagai berikut untuk :

1.

Mengetahui tingkat kinerja penyelengaraan pelayanan yang telah
dilaksanakan oleh unit pelayanan publik secara periodik.

Data perbandingan antara harapan dan kebutuhan dengan pelayanan
melalui informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh
dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat
masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara

pelayanan publik.

Mengetahui tingkat kepuasan pelayanan melalui hasil pendapat dan
penilaian masyarakat terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh

aparatur penyelenggara pelayanan publik.

Mengetahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur

dalam penyelenggara pelayanan publik.

Mengetahui gambaran umum tentang kinerja unit pelayanan oleh

masyarakat.

Memudahkan pihak berwenang dalam mempertimbangkan guna
penetapan kebijakan pada masa yang akan datang.

Memunculkan persaingan positif antar unit penyelenggara pelayanan

dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan.

Sarana pengawasan bagi masyarakat terhadap kinerja pelayanan Unit

pelayanan di UPT RSUD dr. Kanujoso Djatiwibowo Balikpapan

Mengetahui Indeks Kepuasan Masyarakat secara menyeluruh terhadap
hasil pelaksanaan pelayanan publik pada Unit pelayanan di UPT RSUD

dr. Kanujoso Djatiwibowo Balikpapan.
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10.Mengukur secara berkala penyelenggaraan pelayanan yang telah

dilaksanakan oleh unit pelayanan publik.

11.Bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan langkah perbaikan

pelayanan.

12.Umpan balik dalam memperbaiki layanan, masyarakat dapat terlibat
secara aktif mengawasi pelaksanaan penyelenggaraaan pelayanan
publik.

F. Sasaran

1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam

menilai kinerja penyelenggara pelayanan.

2. Mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas

pelayanan publik.

3. Mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih inovatif dalam

menyelenggarakan pelayanan publik.

4. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap

pelayanan publik.

G. Unsur SKM meliputi :

1. Persyaratan pelayanan
Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu

jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.

2. Kemudahan prosedur pelayanan
Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan

penerima pelayanan, termasuk pengaduan.
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3. Kecepatan waktu pelayanan
Waktu Penyelesaian adalah jangka waktu yang diperlukan untuk

menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

4. Kewajaran biaya / tarif pelayanan
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.

5. Kesesuaian produk jenis layanan yang disediakan
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 / kemampuan petugas dalam pelayanan
Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh
pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan dan

pengalaman.

7. Perilaku petugas dalam pelayanan

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.

8. Kualitas 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).

9. Penanganan pengaduan
Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara

pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.
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10.Pelayanan yang disediakan

Penyediaan pelayanan yang paling sesuai di suatu rumah sakit untuk
mendukung dan merespon terhadap setiap kebutuhan pasien yang unik,

memerlukan perencanaan dan koordinasi tingkat tinggi.

11.Prosedur pelayanan informasi publik
Rumah Sakit meyediakan alur atau prosedur pelayanan yang mudah
dipahami dan dapat diakses oleh pengguna jasa layanan, dari awal
pasien masuk untuk berobat, mendapatkan perawatan, pemeriksaan

penunjang, pelayanan obat sampai pasien pulang dari rumah sakit.

12.Pelayanan informasi publik
Kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan
pelayanan informasi yang dihasilkan, disimpan, dikelola, dikirim,
dan/atau diterima oleh suatu Badan Publik yang berkaitan dengan
Penyelenggara dan penyelenggaraan negara dan/atau Penyelenggara
dan penyelenggaraan Badan.

H. Prinsip

1. Transparan
Hasil survei kepuasan masyarakat harus dipublikasikan dan mudah

diakses oleh seluruh masyarakat.

2. Partisipatif
Dalam melaksanakan survei kepuasan masyarakat harus melibatkan
peran serta masyarakat pengguna jasa layanan dan pihak terkait lainnya

untuk mendapatkan hasil survei yang sebenarnya.

3. Akuntabel
Hal-hal yang diatur dalam survei kepuasan masyarakat harus dapat
dilaksanakan dan dipertanggungjawabkan secara benar dan konsisten
kepada pihak yang berkepentingan berdasarkan kaidah umum yang
berlaku.
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4. Berkesinambungan
Survei kepuasan masyarakat harus dilakukan secara berkala dan
berkelanjutan untuk mengetahui perkembangan peningkatan kualitas
pelayanan yang disediakan dan dierikan kepada masyarakat pengguna

jasa layanan.

5. Keadilan
Pelaksanaan survei kepuasan masyarakat harus menjangkau semua
pengguna jasa layanan tanpa membedakan status ekonomi, budaya,
agama, golongan dan lokasi geografis serta perbedaan kapabilitas fisik

dan mental.

6. Netralitas
Dalam melakukan survei kepuasan masyarakat, tim surveyor tidak boleh

mempunyai kepentingan pribadi, golongan dan tidak berpihak.

I.  Hasil Yang Ingin Dicapai

Hasil yang ingin dicapai dalam kegiatan ini adalah tersedianya data
dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
yang dilaksanakan oleh seluruh Unit pelayanan di UPT RSUD dr. Kanujoso
Djatiwibowo Balikpapan melalui nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM),
atribut layanan yang dianggap penting oleh masyarakat pengguna jasa
layanan serta saran-saran dan masukan yang membangun untuk perbaikan

pelayanan.
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BAB Il
METODOLOGI PENGUKURAN

A. Ruang Lingkup

Ruang lingkup laporan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) di UPT
RSUD dr. Kanujoso Djatiwibowo Balikpapan meliputi metode survei,
pelaksanaan dan teknik survei, langkah-langkah penyusunan survei
kepuasan masyarakat, langkah-langkah pengolahan data, pemantauan,
evaluasi dan mekanisme pelaporan hasil penilaian Indeks Survei Kepuasan

Masyarakat, analisa hasil survei dan rencana tindak lanjut.

B. Periode Survey

Survei periodik adalah survei yang dilakukan oleh RSUD dr. Kanujoso
Djatiwibowo Balikpapan terhadap pelayanan publik yang diberikan kepada
masyarakat pengguna jasa layanan. Survei ini dilakukan secara tetap
dengan jangka waktu (periode) tertentu yaitu per semester (6 bulan). Survei
ini bersifat komprehensif dan hasil analisa survei dipergunakan untuk
melakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan.
Selain itu, hasil survei dipergunakan untuk bahan kebijakan terhadap
pelayanan publik dan melihat kecenderungan (trend) layanan publik yang
telah diberikan penyelenggara kepada masyarakat serta kinerja dari UPT

RSUD dr. Kanujoso Djatiwibowo Balikpapan.

Dalam hal penggunaan metode survei ini, maka UPT RSUD
dr. Kanujoso Djatiwibowo menuangkannya di dalam laporan, pengolahan
dan analisa hasil survei mengikuti cara pengolahan data dan Kkluster

penilaian sesuai dengan kaidah pengolahan survei.
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Pelaksanaan kegiatan pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat
tahun 2024 ini dilaksanakan pada Unit pelayanan di UPT RSUD
dr. Kanujoso Djatiwibowo Balikpapan  dilaksanakan dalam 2 tahap
(Semester 1 dan Semester 2). Adapun besar sampel pengukuran ini
ditentukan berdasarkan jumlah populasi yang ada di UPT RSUD
dr. Kanujoso Djatiwibowo Balikpapan pada bulan Januari - April 2024
terhadap 13 (tiga belas) unit pelayanan sesuai dengan Standar Pelayanan
Minimal Rumah Sakit (SPM RS) yang meliputi :

No Unit Pelayanan Total Populasi Sampel | Persentase (%)
1. | Instalasi Rawat Darurat 15.065 90 19,13
2. | Instalasi Rawat Jalan 46.564 240 59,13
3. | Instalasi Rawat Inap 7.606 75 9,66
4. | Instalasi Rawat Intensif 594 20 0,75
5. | Persalinan Perinatologi 431 2 0,55
6. | Hemodialisa 5.388 39 6,84
7. | Unit Stroke 584 15 0,74
8. | Kemoterapi 2.068 20 2,63
9. | Thalasemia 452 2 0,57
TOTAL 503 100
10. | Radiologi 1.300 30 1,02
11. | Laboratorium Sentral 54.812 175 43,02
12. | Rehabilitasi Medik 9.262 40 7,27
13. | Farmasi 62.037 252 48,69
TOTAL 497 100
TOTAL KESELURUHAN 1.000 SAMPEL
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C. Tahapan Kegiatan Survey

Pada dasarnya pelaksanaan Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) ini
sudah ditetapkan dalam Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017
tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik. SKM ini merupakan alat ukur untuk
mengetahui tingkat kepuasan masyarakat pengguna jasa layanan terhadap
pelayanan yang diberikan oleh UPT RSUD dr. Kanujoso Djatiwibowo
Balikpapan.

Tahapan Survey dilakukan sebagai berikut :

*

e,

Tahapan Survey
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Pelaksanaan kegiatan Survey Kepuasan Masyarakat ini dilaksanakan
melalui beberapa tahap mulai dari perencanaan, persiapan (konsultasi dan

survey lapangan), pelaksanaan, pengolahan dan penyajian hasil survey.

Aktivitas yang dilaksanakan pada tahap ini adalah :

1. Pertemuan antara Manajemen UPT RSUD dr. Kanujoso Djatiwibowo

dengan Humas untuk menyusun pengumpulan data.
2. Menyusun instrumen survey.

Menentukan besaran dan teknik penarikan sampel.

W

Menentukan responden.
5. Melaksanakan survey.
6. Mengolah hasil survey.

7. Menyajikan dan melaporkan hasil.

D. Metode Survey

Untuk melakukan survei secara periodik mempergunakan pendekatan
metode kualitatif dengan pengukuran menggunakan Skala Likert. Skala
Likert adalah suatu skala psikometrik yang umum digunakan dalam
kuesioner (angket) dan merupakan skala yang paling banyak digunakan
dalam riset berupa survei. Metode ini dikembangkan oleh Rensis Likert.
Skala Likert adalah skala yang dapat dipergunakan untuk mengukur sikap,
pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang terhadap suatu
jenis layanan publik. Pada Skala Likert responden diminta untuk
menentukan tingkat persetujuan mereka terhadap suatu pernyataan dengan

memilih salah satu dari pilihan yang tersedia.
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Untuk melakukan Survey Kepuasan Masyarakat di UPT RSUD
dr. Kanujoso Djatiwibowo Balikpapan menggunakan teknik survey dengan
alat bantu berupa kuesioner yang dibagikan kepada masyarakat pengguna
jasa layanan di 13 (tiga belas) unit pelayanan secara tatap muka dan diawali
dengan wawancara. Responden dipilih secara acak (random sampling)
yang ditentukan sesuai dengan cakupan unit pelayanan. Untuk menghindari
bias maka pemilihan responden adalah semua pengguna layanan yang
melakukan atau yang telah mendapatkan layanan selama dalam waktu
referensi survei berlangsung ditiap unit pelayanan. Kusioner dibagikan pada
saat jam pelayanan di lokasi masing-masing unit pelayanan publik, pada
saat responden datang untuk mengurus suatu pelayanan maka pengguna
layanan akan dipersilahkan untuk mengisi kuesioner yang telah disediakan
dan mendatangi responden yang telah mendapatkan pelayanan.

Pengisian kuesioner dapat dilakukan sendiri oleh responden sebagai
penerima layanan dan hasilnya dikumpulkan di tempat yang telah disediakan
sesuai waktu yang telah ditentukan. Data yang dikumpulkan dalam kegiatan
ini merupakan data primer yang diperoleh langsung dari responden

menggunakan kuesioner Survei Kepuasan Masyarakat (SKM).

E. Pengolahan Data

Pengolahan data masing-masing metode Survei Kepuasan
Masyarakat (SKM) dilakukan dengan Pengukuran Skala Likert yaitu setiap
pertanyaan survei masing-masing unsur diberi nilai. Nilai dihitung dengan
menggunakan "nilai rata-rata tertimbang” masing-masing unsur pelayanan.
Dalam penghitungan survei kepuasan masyarakat terhadap unsur-unsur
pelayanan yang dikaji, setiap unsure pelayanan memiliki penimbang yang

sama. Nilai penimbang ditetapkan dengan rumus, sebagai berikut :
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Jumlah bobot 1
Bobot nilai rata-rata tertimbang = = = N
Jumlah Unsur X

X = jumlah unsur yang disurvei

N = bobot nilai per unsur

Unsur survey kepuasan masyarakat yang dikaji sebanyak 12 (dua belas)
unsur, maka :
Jumlah bobot 1

Bobot nilai rata-rata tertimbang = = = 0,833
Jumlah Unsur 12

Untuk memperoleh nilai SKM unit pelayanan digunakan pendekatan nilai

rata-rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut :

Total dari Nilai Persepsi Per Unsur
SKM = x Nilai Penimbang
Total Unsur yang terisi

F. Pengolahan Data Survey

Pengolahan data survey dilakukan dengan cara manual (editing ke
komputer), data isian kuesioner dari setiap responden dimasukkan ke dalam
formulir mulai dari unsur 1 (U1l) sampai dengan unsur 12 (U12), selanjutnya
untuk mendapatkan nilai rata-rata per unsure pelayanan dan nilai indeks unit
pelayanan, sebagai berikut :

1. Nilai rata-rata per unsur pelayanan.
Nilai masing-masing unsur pelayanan dijumlahkan sesuai dengan jumlah
kuesioner yang diisi oleh responden, selanjutnya, untuk mendapatkan
nilai rata-rata per unsur pelayanan, maka jumlah nilai masing-masing

unsur pelayanan dibagi dengan jumlah responden yang mengisi.
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2. Nilai indeks pelayanan
Untuk mendapatkan nilai survei unit pelayanan, dengan cara

menjumlahkan X unsur

G. 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 ini dapat digunakan untuk mengetahui profil

responden dan kecenderungan penerima layanan.

H. Penyusunan Jadwal

Penyusunan indeks kepuasan masyarakat diperkirakan memerlukan
waktu selama 2 (dua) bulan di hari kerja dengan rincian kegiatan sebagai
berikut :

1. Persiapan (penggandaan kuesioner)

2. Pelaksanaan pengumpulan data ke 13 (tiga belas) unit pelayanan secara
kontinu berdasarkan jumlah responden yang dibutuhkan untuk masing-

masing unit pelayanan.
3. Pengolahan data indeks

4. Penyusunan dan pelaporan hail 4
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BAB Il
HASIL PENGUKURAN

A. Hasil Pengukuran SKM Berdasarkan Unsur Pelayanan

Pengukuran Kepuasan Masyarakat dilaksanakan melalui kegiatan
survey kepuasan penerima pelayanan terhadap penyelenggaraan pelayanan
publik dengan menggunakan instrumen yang berbentuk kuesioner dengan
alternatif jawaban yang sudah disediakan. Metode pengolahan data yang
digunakan untuk mendapatkan nilai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)

adalah nilai rata-rata tertimbang dari masing-masing unsur pelayanan.

Berdasarkan Keputusan Menpan Nomor KEP/14/M.PAN/2/2017
memuat 9 (sembilan) unsur pelayanan yang harus diukur, namun UPT
RSUD dr. Kanujoso Djatiwibowo Balikpapan menambahkan 3 (tiga) unsur

tambahan, sehingga menjadi 12 (dua belas) unsur pelayanan yaitu :
1. Kesesuaian Persyaratan Pelayanan.

2. Kemudahan Prosedur Pelayanan.

3. Kecepatan Waktu dalam Memberikan Pelayanan.

4. Kewajaran Biaya / Tarif.

5. Kesesuaian Produk Pelayanan antara yang tercantum dalam Standar

Pelayanan dengan hasil yang diberikan.
6. Kompentensi kemampuan petugas.
7. Perilaku Petugas dalam pelayanan terkait kesopanan dan keramahan.

8. Kualitas Sarana dan Prasarana.

Laporan Survei Kepuasan Masyarakat Semester 1 Tahun 2024 | RSKD



9. Penanganan Pengaduan pengguna layanan.

10.Kesesuaian pelayanan yang ada.

11.Kesesuaian prosedur pelayanan informasi publik.

12.Kesesuaian informasi publik yang diperoleh.

Berdasarkan pengukuran terhadap kualitas 12 (dua belas) unsur
pelayanan dengan jumlah keseluruhan 1.000 (seribu) kuesioner, maka
diperoleh hasil skor Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) : 90.14, dengan
angka Indeks sebesar 90.14 maka kinerja unit pelayanan di UPT RSUD
dr. Kanujoso Djatiwibowo Balikpapan ini berada dalam mutu pelayanan A

dengan kategori SANGAT BAIK, karena berada dalam nilai interval konversi

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) 88,31 — 100,00.

Sebagaimana diketahui

berdasarkan indeks adalah sebagai berikut :

bahwa kategorisasi

mutu  pelayanan

Tabel 1
Kategorisasi Mutu Pelayanan

Nilai Interval Nilai Interval Mutu Kinerja Unit

IKM Konversi IKM Pelayanan Pelayanan
1,00 — 2,5996 25,00 — 64,99 D TIDAK BAIK
2,60 — 3,064 65,00 — 76,60 C KURANG BAIK
3,064 — 3,532 76,61 — 88,30 B BAIK
3,532 - 4,00 88,31 — 100,00 A SANGAT BAIK
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Tabel 2

Nilai Rata-rata (NRR) dan Indeks Kepuasaan Masyarakat

(IKM) 12 Unsur Pelayanan

IKM Semester 1 Tahun 2024

No. Unsur Pelayanan NRR IKM
1. Persyaratan pelayanan 3,575 89,37
2. | Kemudahan prosedur pelayanan 3,565 89,12
3. | Waktu dalam memberikan pelayanan 3,484 87,10
4. | Biaya/ Tarif 3,711 92,77
5. | Kesesuain produk 3,519 87,97
6. | Kompetensi petugas 3,601 90,02
7. Perilaku petugas 3,589 89,72
8. Sarana dan prasarana 3,636 90,90
9. Penanganan pengaduan pengguna layanan 3,824 95,60
10. | Kesesuaian pelayanan yang ada 3,581 89,52
11. | Kesesuaian prosedur pelayanan informasi publik 3,559 88,97
12. | Kesesuaian informasi publik yang diperoleh 3,621 90,52
Nilai rata-rata 3,605
Grafik
Nilai Rata-rata (NRR) dan Indeks Kepuasaan Masyarakat
(IKM) 12 Unsur Pelayanan

98

B Persyaratan
96 B Prosedur
94 B Waktu

B Biaya
92

B Produk
90 B Kompetensi
38 B Perilaku

M Sarana/Prasarana
86

B Pengaduan
84 B Pelayanan
82 W Pelayanan Publik

1 Informasi Publik

Laporan Survei Kepuasan Masyarakat Semester 1 Tahun 2024 | RSKD




Rata-rata nilai dari suatu unsur pelayanan menunjukkan penilaian
masyarakat terhadap unsur pelayanan tersebut. Unsur-unsur pelayanan
dengan nilai rata-rata atau nilai interval IKM 3,605 atau SANGAT BAIK

merupakan unsur-unsur pelayanan yang perlu dipertahankan.

Dari Tabel 2 di atas dapat dilihat bahwa unsur yang memiliki Nilai
NRR tertinggi adalah unsur Penanganan Pengaduan Pengguna Layanan
rata-rata 3,824 dengan IKM 95,60 (Sangat Baik), sedangkan unsur dengan
Nilai Rata-Rata (NRR) terendah adalah unsur Waktu Dalam Memberikan
Pelayanan rata-rata 3,484 dengan IKM 87,10 (Baik). Nilai Rata-Rata semua
unsur antara 87,10 — 95,60 dengan NRR 3,605 dan nilai IKM 90,14 (Sangat
Baik) hal ini menggambarkan bahwa penilaian masyarakat terhadap unsur
pelayanan di UPT RSUD dr. Kanujoso Djatiwibowo Balikpapan pada

umumnya Sangat Baik.

NILAI IKM
SEMESTER 1 TAHUN 2024

90,14

SANGAT BAIK

B. Hasil Pengukuran SKM Berdasarkan Unit Pelayanan

Pengukuran Kepuasan Masyarakat berdasarkan Unit Pelayanan,
dapat dilihat uraian nilai IKM secara umum ditinjau dari keseluruhan Unit
Pelayanan di UPT RSUD dr. Kanujoso Djatiwibowo Balikpapan :
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Tabel Pengukuran IKM di Seluruh Unit Pelayanan

No. Unit Pelayanan NRR IKM Mutu
1. | Instalasi Rawat Darurat 3,543 88,59 A
2. Instalasi Rawat Jalan 3,554 88,85 A
3. Instalasi Rawat Inap 3,895 97,37 A
4, Instalasi Rawat Intensif 3,783 94,58 A
5. | Persalinan Perinatologi 3,583 89,58 A
6. | Hemodialisa 3,852 96,31 A
7. | Unit Stroke 3,816 95,42 A
8. | Kemoterapi 3,754 93,85 A
9. Thalasemia 3,708 92,71 A
10. | Radiologi 3,592 89,79 A
11. | Laboratorium Sentral 3,638 90,95 A
12. | Rehabilitasi Medik 3,594 89,84 A
13. | Farmasi 3,534 88,37 A
Nilai rata-rata 3,605

Hasil diatas menunjukkan bahwa keseluruhan Unit Pelayanan di
lingkungan UPT RSUD dr. Kanujoso Djatiwibowo Balikpapan memiliki nilai
IKM atau mutu Sangat Baik dengan nila A.

1. Nilai IKM tertinggi terdapat pada Unit Pelayanan Instalasi Rawat Inap
dengan nilai IKM 97,37 (Sangat Baik).

2. Hemodialisa dengan nilai IKM 96,31 (Sangat Baik).

3. Sedangkan nilai IKM terendah terdapat pada Unit Pelayanan Farmasi
dengan nilai IKM 88,37 (Sangat Baik), dengan demikian Instalasi
Farmasi masih harus membenahi pelayanan dan menciptakan inovasi-
inovasi guna meningkatkan mutu pelayanan yang efektif dan efisien serta

kecepatan dalam pelayanan.
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Dengan demikian bila diurutkan dari nilai IKM tertinggi sampai

terendah adalah sebagai berikut :

No. Unit Pelayanan NRR IKM Mutu
1. Instalasi Rawat Inap 3,895 97,37 A
2. Hemodialisa 3,852 96,31 A
3. Unit Stroke 3,816 95,42 A
4, Instalasi Rawat Intensif 3,783 94,58 A
5. | Kemoterapi 3,754 93,85 A
6. Thalasemia 3,708 92,71 A
7. Laboratorium Sentral 3,638 90,95 A
8. Rehabilitasi Medik 3,594 89,84 A
9. Radiologi 3,583 89,79 A
10. | Persalinan Perinatologi 3,583 89,58 A
11. | Instalasi Rawat Jalan 3,554 88,85 A
12. | Instalasi Rawat Darurat 3,543 88,59 A
13. | Farmasi 3,534 88,37 A
Nilai rata-rata 3,605
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Dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan, semua unsur
harus ditingkatkan dan yang menjadi prioritas adalah pada unsur yang
mempunyai nilai paling rendah, sedangkan unsur yang mempunyai nilai
cukup tinggi harus tetap dipertahankan. Dengan pencapaian tersebut tentu
saja tidak cepat membuat UPT RSUD dr. Kanujoso Djatiwibowo Balikpapan
berbangga diri dan melupakan prioritas utama dalam memberikan pelayanan
kepada masyarakat, karena harus menyadari sepenuhnya bahwa hasil

survei ini tidak hanya sampai di sini saja.

Hasil yang sudah diperoleh akan menjadi bahan evaluasi sekaligus
acuan untuk mengoptimalkan pelayanan kesahatan yang holistik dan
paripurna di UPT RSUD dr. Kanujoso Djatiwibowo Balikpapan. Memberikan
pelayanan yang terbaik dan memuaskan dari semua lini pelayanan adalah
salah satu prioritas dalam mengupayakan proses penyembuhan pasien.
Hasil survei ini juga akan menjadi pembelajaran dan pedoman untuk
meningkatkan pelayanan bilamana masih ditemukan kekurangan di unit

pelayanan lain.

Peningkatan mutu pelayanan kesehatan di UPT RSUD dr. Kanujoso
Djatiwibowo Balikpapan merupakan serangkaian upaya seluruh unit
pelayanan dalam menyelenggarakan pelayanan kesehatan yang sesuai
dengan standar dan mengutamakan keselamatan pasien. Sehingga dalam
upaya peningkatan mutu pelayanan kesehatan, setiap unit pelayanan waijib
melakukan peningkatan mutu pelayanan kesehatan baik secara internal
maupun eksternal dan terus menerus serta berkesinambungan. Tujuannya
untuk memenuhi hak pasien mendapatkan pelayanan kesehatan yang
bermutu dan memberikan kepuasan kepada pasien, mendorong fasilitas
pelayanan kesehatan mewujudkan budaya mutu melalui tata kelola
organisasi dan tata kelola klinis yang baik dan meningkatkan perlindungan

bagi sumber daya manusia di rumah sakit.
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C. Data Responden

1. Jenis Kelamin

Masyarakat atau pelanggan yang memberikan jawaban atas angket yang

telah diberikan terdiri dari laki-laki dan perempuan. Jumlah responden

berdasarkan jenis kelamin ini dapat dilihat pada tabel sebagai berikut :

Tabel Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah Persentase (%)
Laki-Laki 319 31,9
Perempuan 681 68,1

Total 1.000 100

Grafik Jenis Kelamin Berdasarkan Jumlah Responden
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Grafik Persentase Jenis Kelamin Responden

W Laki-laki

B Perempuan

Dari tabel dan grafik diatas dapat digambarkan bahwa responden
terbanyak adalah jenis kelamin perempuan sebanyak 681 orang atau

68,1% dari jumlah responden.

2. Usia

Pelanggan atau responden yang memberikan jawaban pada kuesioner
yang sudah diberikan terdiri dari berbagai usia. Jumlah responden

berdasarkan usia dapat dilihat pada tabel berikut :

Tabel Usia Responden

Usia Jumlah Persentase (%)
<20 82 8,2
21-30 146 14,6
31-40 257 25,7
41 -50 156 15,6
51-60 261 26,1
260 98 9,8

Total 1.000 100
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Grafik Usia Berdasarkan Jumlah Responden
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Dari tabel dan grafik diatas dapat digambarkan bahwa responden
golongan usia yang paling banyak adalah usia rentang dari 51 — 60

tahun sebanyak 261 orang atau 26,1% dari jumlah responden.
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3. Pendidikan Responden
Masyarakat / responden yang memberikan jawaban atas angket /
kuesioner yang telah diberikan, diklasifikasikan menjadi 6 (enam) strata
pendidikan. Kelompok pendidikan tersebut dapat dilihat pada tabel
sebagai berikut :

Tabel Strata Pendidikan Berdasarkan Jumlah Responden

Pendidikan Jumlah Persentase (%)

SD Kebawah 142 14,2
SMP 133 13,3
SMA 421 42,1
D1/D3/D4 106 10,6
S1 174 17,4
S2 Keatas 24 2,4

Total 1.000 100

Grafik Strata Pendidikan Berdasarkan Jumlah Responden
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Grafik Persentase Strata Pendidikan Responden
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Dari tabel dan grafik diatas dapat digambarkan bahwa responden
terbanyak dengan latar belakang pendidikan akhir SMA / Sederajat
sebanyak 421 orang atau sebesar 42,1% dari jumlah responden.

4. Pekerjaan Responden

Masyarakat atau pelanggan sebagai responden yang memberikan
jawaban atas angket / kuesioner yang telah diberikan mempunyai bidang
pekerjaan yang berbeda-beda. Dalam kuesioner ini pekerjaan utama
responden dapat dilihat pada tabel sebagai berikut :

Tabel Klasifikasi Pekerjaan Responden

Pekerjaan Jumlah Persentase (%)
PNS 204 20,4
Pegawai / Swasta 291 29,1
Wiraswasta 98 9,8
Pelajar / Mahasiswa 129 12,9
Lainnya 278 27,8
Total 1.000 100
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Grafik Klasifikasi Pekerjaan Berdasarkan Jumlah Responden
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Dari tabel dan grafik diatas dapat digambarkan bahwa pekerjaan

responden terbanyak dari Pegawai / Swasta sebanyak 291 orang atau

sebesar 29,1% dari jumlah responden
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BAB IV
PENUTUP

Dalam penyelenggaraan pelayanan publik tentunya banyak kendala yang
dihadapi baik itu menyangkut aspek sumber daya manusia, kebijakan tentang
pelayanan serta ketersediaan fasilitas yang masih kurang untuk menunjang
terselenggaranya proses pelayanan publik kepada stakeholder. Untuk itulah
dilakukan berbagai strategi maupun upaya untuk mengatasi permasalahan

tersebut sekaligus mampu menciptakan pemerintahan yang baik dan bersih.

Penyelenggaraan pelayanan publik juga tidak semata-mata ditujukan pada
pemenuhan hak-hak sipil masyarakat dan pemenuhan kebutuhan dasarnya,
akan tetapi juga dilakukan dengan seoptimal mungkin untuk mewujudkan tata
pemerintahan yang baik, yang memberikan pelayanan secara efektif, efeisien dan
akuntabel kepada stakeholder sebagai bagian dari paradigma baru administrasi
publik. Sebagai salah satu tanggung jawab penyelenggara pelayanan kepada
masyarakat maka pelayanan publik haruslah diselenggarakan seoptimal mungkin,
bahkan sudah selayaknya dilakukan peningkatan pelayanan publik itu sebagai
salah satu tuntutan untuk menciptakan konsep good governance. Peningkatan itu
tentunya diharapkan juga mampu memberikan tingkat kepuasan kepada
stakeholder, sehingga mereka akan semakin menaruh kepercayaan kepada

penyelenggara pelayanan yang menciptakan produk-produk pelayanan publik.

Peningkatan pelayanan itu juga tentunya harus dilakukan secara terus-
menerus untuk memperbaiki berbagai kesalahan-kesalahan yang sering ditemui
dan memberikan solusi terhadap pemecahannya. Kekurangan apapun yang ada
harus ditindaklanjuti dengan baik agar pengembangan pelayanan kesehatan di

UPT RSUD dr. Kanujoso Djatiwibowo Balikpapan, terus meningkat.
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Tujuan dilaksanakannya pengukuran survei kepuasan masyarakat di UPT
RSUD dr. Kanujoso Djatiwibowo Balikpapan adalah untuk mengetahui dan
mempelajari sejauh mana tingkat kinerja unit pelayanan publik serta sebagai
bahan untuk memberikan rekomendasi kepada unit pelayanan publik
dilingkungan UPT RSUD dr. Kanujoso Djatiwibowo Balikpapan atas pelayanan
yang dilakukan sesuai hasil survei kepuasan masyarakat yang dilaksanakan
selama Semester 1 tahun 2024. Survei kepuasana masyarakat ini dilakukan
untuk mengetahui perbandingan antara harapan dan kebutuhan dengan
pelayanan yang diberikan, yang dilakukan melalui kuesioner dan dibagikan
secara langsung kepada responden selama mendapatkan pelyanan di rumah
sakit terhadap tingkat kinerja pelayanan publik yang diberikan oleh unit-unit

pelayanan.

Secara umum kualitas pelayanan pada unit pelayanan publik di lingkungan
UPT RSUD dr. Kanujoso Djatiwibowo Balikpapan dipersepsikan dengan skor
nilai Sangat Baik oleh pengguna jasa layanan. Hal ini terlihat dari nilai Survei
Kepuasan Masyarakat (SKM) untuk Semester 1 tahun 2024 sebesar 90,14.
SKM vyang dilaksanakan pada seluruh unit pelayanan publik mencerminkan
bahwa dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat sudah memperoleh
kategori nilai A (Sangat Baik), hal ini sesuai dengan mutu pelayanan antara
88,31 — 100,00.

A. Temuan

1. Masih adanya keluhan masyarakat secara langsung kepada tim survei
mengenai lamanya proses pelayanan saat berobat di Rumah Sakit dan

adanya pembatasan quota pelayanan di Instalasi Rehabilitasi Medik.

2. Masih kurangnya komunikasi yang terjadi saat proses pelayanan.

3. Adanya beberapa prosedur pelayanan yang sulit dipahami oleh
masyarakat pengguna jasa layanan khususnya pasien yang gagap

teknologi.
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4. Ada beberapa pengguna jasa layanan yang menolak berpartisipasi

menjadi responden surey kepuasan masyarakat.

5. Masih ada responden yang tidak bisa mengisi sendiri kuesioner yang
dibagikan, sehingga tim survei harus membantu dan membutuhkan

waktu yang lama.

6. Jumlah responden tahun 2024 bertambah sehingga totalnya menjadi

1.000 responden.

7. Petugas survei, penginputan hasil dan pembuatan laporan hasil indeks
kepuasan masyarakat adalah Staf Humas (1 orang) sehingga kegiatan
dilakukan secara bertahap selama 2 (dua) bulan.

B. Kesimpulan

1. Secara umum kualitas pelayanan pada Unit pelayanan di UPT RSUD
dr. Kanujoso Djatiwibowo Balikpapan dipersepsikan Sangat Baik oleh
masyarakat pengguna jasa layanan. Hal ini terlihat dari Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) yang diperoleh yaitu berkisar di antara 88,31 — 100,00
dan Nilai IKM yang diperoleh pada 12 unsur pelayanan yaitu = 90,14
dengan Kategori Nilai A (Sangat Baik).

2. Unsur pelayanan yang dianggap paling memuaskan oleh responden
adalah Penanganan Pengaduan Pengguna Layanan (NRR 3,824)
dengan IKM 95,60 (Sangat Baik), sedangkan unsur pelayanan yang
dianggap kurang memuaskan adalah unsur waktu dalam memberikan
pelayanan (NRR 3,484) dengan nilai IKM 87,10 (Baik).

3. Unit Pelayanan yang dianggap paling memuaskan adalah Instalasi Rawat
Inap (NRR 3,895) dengan IKM 97,37 (Sangat Baik), sedangkan unit
pelayanan yang dianggap masih memerlukan peningkatan dalam
memberikan pelayanan adalah Farmasi (NRR 3,534) dengan nilai IKM
88,37 (Sangat Baik).

Laporan Survei Kepuasan Masyarakat Semester 1 Tahun 2024 | RSKD



4. Laporan Survei Kepuasan Masyarakat ini diharapkan dapat menjadi
acuan untuk perbaikan peyelenggaraan pelayanan publik sehingga untuk
survey selanjutnya dapat memperoleh penilaian yang lebih baik
lagi. Survei ini juga menjadi bahan evaluasi untuk semua layanan yang
ada sehingga diharapkan dapat meningkatkan hal-hal yang sudah baik

dan dapat diperbaiki hal-hal yang masih kurang.

5. Gambaran hasil Survei Kepuasan Masyarakat yang disajikan dalam
laporan ini diharapkan merupakan cerminan persepsi masyarakat
terhadap pelayanan yang diberikan oleh UPT RSUD dr. Kanujoso
Djatiwibowo Balikpapan, sehingga rencana perbaikan yang akan
dirumuskan benar-benar mencapai sasaran yang diinginkan masyarakat
pengguna pelayanan publik. Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan
untuk mengetahui perbandingan antara harapan dan kebutuhan dengan
pelayanan melalui data dan informasi tentang tingkat kepuasan
masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan
kualitatif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari

aparatur penyelenggara pelayanan publik.

C. Rekomendasi

1. Perlu upaya untuk mempertahankan kualitas pelayanan yang sudah ada,
dengan melakukan upaya-upaya peningkatan kualitas pelayanan secara
konsisten agar mendapatkan IKM mencapai angka 90,14 sehingga nilai

konversinya adalah Sangat Baik (A).

2. Perlu upaya peningkatan prosedur pelayanan yang masih mempunyai
nilai terendah, agar tingkat kepuasan masyarakat terhadap prosedur
pelayanan pada seluruh unit pelayanan di lingkungan UPT RSUD
dr. Kanujoso Djatiwibowo Balikpapan di masa mendatang dapat lebih

baik lagi dengan memperhatikan kebutuhan dan harapan masyarakat.
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3. Perlu upaya peningkatan sosialisasi atau pemberian informasi kepada
masyarakat tentang persyaratan dan prosedur pelayanan permohonan

informasi baik secara manual, elektronik maupun daring.

4. Perlu dilakukan evaluasi terhadap waktu tunggu pelayanan dimana hasil
evaluasi tersebut dapat menjadi dasar dalam melakukan intervensi dalam
efisiensi waktu tunggu untuk lebih memberikan kepuasan kepada

masyarakat.

5. Diperlukan upaya untuk meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap
petugas dalam memberikan pelayanan. Hal-hal yang dapat dilakukan
adalah :

e Memberikan pelatihan untuk meningkatkan kompetensi petugas.

e Memberikan informasi secara komunikatif kepada pelanggan.

6. Perlu pemberian penghargaan terhadap pegawai yang berprestasi dan
terus memotivasi untuk mendapatkan prestasi di masa yang akan datang
serta mempertimbangkan kesejahteraan petugas pelayanan dalam

bentuk insentif khusus.

7. Kegiatan penyusunan IKM dapat terus dilaksanakan sebagai salah satu
cara untuk mempertahankan kualitas pelayanan publik dengan
membandingkan IKM terdahulu secara berkala dan berkelanjutan,
sehingga dapat dilakukan perubahan tingkat kepuasan masyarakat

terhadap pelayanan publik.

D. Saran

Meskipun secara umum kinerja seluruh unit layanan di UPT RSUD
dr. Kanujoso Djatiwibowo Balikpapan termasuk dalam kategori Sangat Baik
namun ada beberapa hal yang mendapat perhatian khusus. Saran perbaikan
terhadap peningkatan pelayanan publik adalah sebagai berikut :
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1. Meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat sehingga

kepuasan menjadi lebih baik lagi kedepannya.

2. Membangun opini dan meningkatkan sikap yang baik dalam
membeikan pelayanan kepada masyarakat selaku pengguna jasa

layanan.

3. Menerapkan komunikasi efektif di setiap unit pelayanan di UPT RSUD

dr. Kanujoso Djatiwibowo Balikpapan.

4. Perlu ada gebrakan inovasi pelayanan satu pintu lainnya yang tentunya

dapat mempercepat waktu pelayanan.

E. Rencana Tindak Lanjut

UPT RSUD dr. Kanujoso Djatiwibowo Balikpapan membuat dan
merencanakan tindak lanjut perbaikan terhadap unsur pelayanan yang
dianggap kurang memuaskan adalah unsur waktu dalam memberikan
pelayanan (NRR 3,534) dengan nilai IKM 87,10 (Baik). Walaupun saat ini
RSUD dr. Kanujoso Djatiwibowo Balikpapan telah mengembangkan inovasi
pelayanan sudah sangat bagus yaitu dengan memisahkan Pendaftaran dan
Pelayanan untuk pasien rawat jalan yaitu untuk pasien peserta BPJS di
gedung utama dan untuk pasien Mandiri / Umum, Asuransi dan Perusahaan
di Gedung Anggrek Hitam Lantai 1, namun hal ini masih banyak ditemui
kendala dilapangan karena ada pelayanan prioritas bagi pasien peserta
BPJS. Dimana pasien peserta BPJS diberlakukan pendaftaran secara online
dan pasien umum, Asuransi, Perusahaan harus mendaftar secara manual di
loket pendaftaran walaupun sudah sering berobat di UPT RSUD
dr. Kanujoso Djatiwiowo Balikpapan. Belum lagi dengan tarif pelayanan
untuk pasien umum termasuk mahal sementara pelayanan yang didapat
bukan Eksekutif, karena masih antri, dokter lama datangnya, antri

pembayaran, antri obat dan lain-lain.
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Selain memisahkan pelayanan pasien peserta BPJS dengan pasien
Madiri, Asuransi, Perusahaan, UPT RSUD dr. Kanujoso Djatiwibowo
Balikpapan sudah mengembangkan inovasi Rekam Medis Elektronik yang
diberi nama (SIDOKTER = Sistem Informasi Dokumen Rekam Medis
Elektronik Terintegrasi) sehingga memangkas waktu tunggu pencarian
dokumen Rekam Medis pasien, namun juga kendala yang dihadapi tetap
ada yaitu pengguna jasa layanan masih mendapatkan pelayanan cukup
lama. Dengan waktu pelayanan yang panjang tentu saja berakibat
meningkatnya keluhan / ketidakpuasan masyarakat pengguna jasa layanan.
Lama antri dan menunggu tentu sangat tidak menyenangkan, belum lagi
kelelahan, rasa lapar, pusing, harus ijin dari kantor (bagi pekerja) maupun
sekolah (bagi pasien anak) yang menghinggapi para pengguna jasa layanan
sehingga meningkatkan emosi. Emosi juga bukan saja melanda pengguna
jasa layanan, tak jarang juga dialami petugas penyelenggara pelayanan

publik namun hal ini tetap harus diantisipasi.

Saran untuk pengembangan pelayanan :

1. Penambahan Dokter Spesialis Rehabilitasi Medik.

2. Revisi Standar Pelayanan Publik masing-masing Unit Pelayanan di UPT

RSUD dr. Kanujoso Djatiwibowo Balikpapan.

3. Komunikasi efektif lebih ditingkatkan khusunya pada seluruh unit
pelayanan dimana masih banyak pasien yang merasa mendapatkan
pelayanan diskriminatif dari Rumah Sakit (pasien umum didahulukan
daripada pasien BPJS) maupun tidak direspon keluhan dan permintaan

informasi yang dibutuhkan.
4. Buat sistematika efisiensi waktu tunggu pelayanan.

5. Jangan hanya gedung dan pelayanannya saja yang dikembangkan dan
ditambah namun sarana dan prasarana umum seperti area parkir yang

harus diperhatikan.
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Tindak Lanjut Permasalahan

No Masalah Penyelesaian Pihak terkait Keterangan
1 | Pembatasan quota | 1. Pendaftaran Manajemen, 1. Saat ini RSKD
pendaftaran konsultasi dokter | Instalasi baru memiliki
konsultasi Dokter secara online Rehabilitasi 1 orang
Spesialis Rehab dibuka untuk 15 Medik, Rekam Dokter
Medik pasien Medis dan Spesialis
2. Pendaftaran Instalasi PDE Rehabilitasi
konsultasi dokter Medik (meng-
secara manual di cover
loket pendaftaran konsultasi di
dibuka untuk 25 ruang RM,
pasien. rawat jalan,
3. Open Formasi rawat inap,
penambahan rawat intensif
Dokter Spesialis dan gawat
Rehab Medik darurat.
2. Untuk
penambahan
Dokter masih
dalam proses
2 | Prosedur Memperbaruhi Manajemen, Proses revisi
Pelayanan Rumah | Standar Pelayanan | Humas dilakukan oleh
Sakit Publik seluruh unit Humas dan akan
pelayanan di RSKD dimintakan
persetujuan dari
masing-masing
unit pelayanan
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komuikasi sehingga
terjadi kendala (mis
komunikasi) dalam
pelayanan
informasi kepada
pengguna jasa

layanan

motivasi dan
pengembangan
kompetensi Pegawai
berdasarkan
kebutuhan di setiap
unit pelayanan
dengan
melaksanakan
Inhouse Training
Komunikasi Efektif
dengan materi :
1. Service Excellent
2. Komunikasi
Efektif

Tim Komunikasi
Efektif dan
Seluruh
Pegawai RSKD

No Masalah Penyelesaian Pihak terkait Keterangan
3 | Pelayanan pasien Terkait tarif yang Manajemen, Perlu
di Poliklinik dikenakan untuk Bagian dibicarakan
Anggrek Hitam pelayanan pasien Keuangan, kembali dalam
Lantai 1 sama bayar umum sesuai | Instalasi PDE, rapat manjemen
dengan Poliklinik dengan tarif Pergub | Instalasi Rekam
pasien BPJS Medis
sementara biaya
lebih mahal dan
tidak masuk
kategori Eksekutif.
Pendaftaran belum | Untuk pendaftaran
bisa dilakukan secara online
secara online sedang diusahakan
dapat terealisasi di
Poliklinik Gedung
Anggrek Hitam Lt.1
4 | Kurangnya Meningkatkan Manajemen, Mulai terelaisasi

dan dilakukan
secara kontinu,
sudah diawali
pada bulan
Februari 2024
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kendaraan di area

yang telah
ditentukan,
sehingga tidak
mengganggu
aktifitas

pelanggan

2. Penambahan

area parkir

No Masalah Penyelesaian Pihak terkait Keterangan
3. Pelayanan Publik
dan Handling
Complaint
5 | Kurangnya area 1. Dibuatkan edaran | Manajemen, Sudah berjalan
parkir mobil dan bagi seluruh Satpam,
motor Pegawai untuk Pengelola
memarkirkan Parkir

Rencana Tindak lanjut perbaikan terhadap unsur pelayanan yang
dianggap kurang memuaskan setelah kegiatan survey kepuasan masyarakat
dilakukan adalah pada unsur waktu dalam memberikan pelayanan. Perlu

dilakukan pengawasan yang konsisten tentang pelayanan sesuai standar

pelayanan yang berlaku.

Dengan adanya hasil dari unsur pelayanan yang masih kurang dan
perlu perbaikan ini terjadi kesenjangan antara harapan pelanggan dengan
kondisi nyata yang ada pada rumah sakit, sehingga memerlukan tindakan
perbaikan kualitas pelayanannya. Dapat dilakukan dengan beberapa cara /

alternative solusi :

1. Memperbaiki alur pelayanan dengan pembagian kategori pelayanan

berdasarkan tingkat kunjungan.
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2. Memasang wall banner informasi pada tempat-tempat strategis yang
berisikan petunjuk pelayanan serta informasi terkait pelayanan yang

terjadi.

3. Mempercayakan pelayanan kesehatan pada petugas medis yang
professional serta berpengalaman.

4. Menyediakan sistem pendaftaran elektronik untuk pasien bayar
umum/mandiri, asuransi dan perusahaan agar sama dengan pendaftaran
bagi pasien peserta BPJS untuk memberikan pelayanan dengan lebih

cepat kepada pelanggan.

5. Melengkapi sarana dan prasarana untuk memberikan kenyamanan pada

pelanggan.

6. Karena timbul masalah yaitu kurangnya waktu untuk berkomunikasi,
untuk itu perlu ada petugas khusus yang memiliki kewenangan
komunikasi kepada pengguna jasa layanan dan antar bagian di

lingkungan rumah sakit.

7. Waktu tunggu pelayanan mempunyai 4 dimensi yaitu : obyektif (actual
waiting time), subyektif (persepsi estimasi / lama menunggu), kognitif
(evaluasi proses menunggu) dan afektif (respon terhadap proses
menunggu), sehingga perlu diterapkan strategi perubahan dan

penyesuaian alur pelayanan (perlu dilakukan intervensi lebih lanjut).

INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)
UPT RSUD dr. Kanujoso Djatiwibowo Balikpapan

Nilai IKM Nama Layanan

Responden

90, 14 Jumlah 1000 Responden

Periode Survey Januari —Juni 2024
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F. Ucapan Terima kasih

Ucapan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada :

1. Allah SWT atas segala limpahan rahmat dan berkah-Nya yang telah
membimbing langkah-langkah Humas RSUD dr. Kanujoso Djatiwibowo

Balikpapan dalam menyelesaikan laporan Indeks Kepuasan Masyarakat.

2. Seluruh responden yang turut berpartisipasi meluangkan waktu dan
bersesia menjadi responden dalam mengisi survei kepuasan masyarakat

terhadap pelayanan publik.

3. Humas yang telah menggandakan kuesioner Survei Kepuasan
Masyarakat dan telah melaksanakan survei kepuasan masyarakat
dengan menyebarkan kuesioner di seluruh unit pelayanan kepada
masyarakat pengguna jasa layanan, menginput data kuesioner yang telah
terisi dan membuat laporan hasil survei kepuasan masyarakat Semester
1 Tahun 2024.

4. Seluruh unit pelayanan yang di survei dalam mendukung selama proses

survei berlangsung.

5. Jajaran Manajemen yang telah memberikan arahan, masukan berharga
dan support kepada Humas untuk melaksanakan kegiatan Survei

Kepuasan Masyarakat.

Balikpapan, 26 Juni 2024

J

dr. Edi.iskandar Sp'PD. FINASIM. MARS
NIP. 196505281997071001
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BAB V
LAMPIRAN

A. Kuesioner Survey Kepuasan Masyarakat (Terlampir)

PEMERINTAH PROVINSI KALIMANTAN TIMUR

RUMAH SAKIT UMUM DAERAH Dr. KANUJOSO DIATIWIBOWO

JI. Letjend. M.T, Haryono No. 656 Telp. (0542) 873901 Fax. 873836

Email : pskd@kaltimprov.go.id  Website : sudkanujoso kaltimprov.go.id

BALIKPAPAN - 76126 T 5. Tidak sesum T
Fl b z
3 c. 3
4 g Sangal sesual 4
KUESIONER INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PELAYANAN PUBLIK
RSUD Dr. KANUJOSO DJATIWIBOWO BALIKPAPAN & | Bagalmana pendapat Baudara tentang i,
TAHUN 2024 kesesualan produk  pelayanan  antara
‘yang tereantum
dengan hasil yang dibarikan?
DATA RESPONDEN LT T T
Nomaor Responden KUY B8ssi. 2 H
U Tahun (et o § bedan bulaken K Seaual 3 3
Sests Kelamin 1 Lakb Lo 2 Peveruin 9 Gangal sesusi 4 ]
Pencihan Teraktin 1. 50 W 2.50p 3 8A
4010304 58t 8. S2kests & imana pandapat Seudars eniang | B | | 12,
Peteriasn Ltama 1.PNS 2 PegowaiSwasta 3. Wraswasta i patugas dalam
4 Pajwiohavens 5 Lonnys pelayanan?
Al Pasin 1. Ontangsandsi 2. Rupsan
o Pombomen 1, Prbm 2. Pesusahomn sepis 5 Tidak kompoton i 1
< Asurane i 5 Lannya b urang kompeien z ]
Ui Layanan yarg dhines sant i . Kompaten 3 3
d__Sanpal kompaten 4 [

(Bezual pengelmpotan unk dan Sub Lnt)

Wakhy Runkngan petams Tohun
bunfangan yang ke barapa kai
PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN PUBLIK RSUD Dr. KANUJOSO DJATIVABOWO BALIKPAPAN
“KHUSUS

/K RESPONDEN YANG DIRAWAT DI RUANG BOUGERVILLE
(DITANYAKAN PENGALAAN SAAT DI RUANG PERSALIAN)

1 [Bagaimana pendapat Saudara tentang | Bagaimana _pends Saudara tentang | B )
kesesualan  porsyaratan  polayanan perilaku petugas dalam pelayansn terkait
dangan jonis polayananaya kesopanan dan keramahan?

| o Temspma =
2| & Kurang Sopan dan Re
s | 1: ‘Sapan dan Ramah =
| "4 Sangat Sopan dan Ramah —

2. | Bagaimana pemahaman Saudara tontang | | Ie ‘B-g--num pendapal Saudara fentang
kemudshan prosedur pefayanan di und kualitas sarana dan prasarana?
ini.

= =3 12 Burdk —
I F3 b Cukip
[T e Mudeh s © Bk =
[ & Sungeimsah o & Sangei B
|5 | Bagaimana pendapst Saudara tentang 9 | Bagaimana pondapat Saudara tentang | |
| ecepstan waktu dalam memberkan | ponanganan  pengadusn  pengguna
pelayanan? tayanan?
a__ Tidak cepat I Ia Tickak ad: i §
5 Kurang cepst 2 {'b Ada tetsps ok berfungst 2
Copat ) < Sarfungsi kurang maksimal T3]
Senget cepat ) T4 Obeloia dengen bak T4
11 T kepacla i
Terima Kasih atas & " N Kepada kami
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B. Hasil Pengukuran (Terlampir)

Hasil Penguburan IKM Semester 1 Tahun 2024 di Seluruh Unit Pelayanan
UPT RSUD dr. Kanujoso Djatiwibowo Balihpapan

Ne.  Unsurl Unsur? Unsurd Unsurd Unsur5 Unsur6 Unsur?  Unsur@  Unsur9 Unsurld Unsuril Unsuril
991 L] 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
992 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
993 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
994 L] 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
885 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
996 L] 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
997 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
998 4 a 4 4 a '} a 4 a 4 a 4
999 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
1000 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
3575 3565 3484 371 3519 3601 3589 3636 3824 3581 3559 3621 NR NILAI UNSUR UNSUR
3,575 3,565 3,484 3711 3,519 3,601 3,580 3,636 3824 3,581 3,559 3,621 NRR (NILAI RATAZ)  0,083333 43,265 3,605417
0,297917 0,297083 0,290333 0,30825 0,29325 0,300083 0,209083 0,303 07318667 0,298417 0296583 0,30175 NRR TERTIMBANG
89,375 89,125 871 9,715 87975 90,025 89,75 90,9 956 89525 BROTS 80525 1081,625 90,13542
3,605417
§0,13542
[ IKM SELURUH UNIT PELAYANAN : 90,14 |
Mutu Pelayanan :
A (Sangat Baik) 188,31 - 100,00
B (Balk) 7661 -88,30
€ (Kurang Baik) + 85,00 - 76,60
D (Tidak Balk) 125,00 -64.90
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C. Dokumentasi Pelaksanaan Survey Kepuasan Masyarakat
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D. Pelaksanaan Kegiatan In House Training Peningkatan Kompetensi

Pegawai (Terlampir)

PEMERINTAH PROVINSI KALIMANTAN TIMUR
RUMAH SAKIT UMUM DAERAH Dr. KANUJOSO DJaTiwisBowo RSIED )
Jalan M.T. Haryono No. 636 Telepon. ( 0542 ) 873901, Fax. (0542) 873836 (0
Emaii address : rskd@kaltimprov.go.id
BALIKPAPAN - 76126

Balikpapan, 20 Februari 2024

Nomor . 800.1.4.1/0022/10/RSKD/1-2024 Kepada
Lampiran - Yth. Tim Komunikasi Efektif
Perihal . Permohonan sebagai di-

Narasumber IHT Komunikasi Tempat

Efektif

Sehubungan dengan adanya kegiatan untuk peningkatan pelayanan dan
untuk memenuhi standar Akreditasi Rumah Sakit maka akan diselenggarakan in
house training di RSUD dr, Kanujeso Djatiwibowo Balikpapan

Berkenaan dengan hal tersebut diatas , kami mengajukan permohonan
menjadi narasumber pada :

Hari /tanggal : Tahap |:Jumat, 23 Februari 2024
Tahap II: Kamis, 29 Februari 2024

Pukul : 8.30 -11.30 Wita
Tempat . Aula Monstera
Acara . In House Training (IHT) Komunikasi Efektif

Demikian kami sampaikan, atas perhatiannya kami ucapkan tefima kasih.
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E. Dokumentasi Kegiatan Peningkatan SDM

]

.i'{.ﬁ:lj -l“.j\}‘i-u.\ p

‘ .
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RSISD

LAPORAN TINDAK LANJUT
SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT
TAHUN 2024
SEMESTER 1

RSUD Dr. KANUI0SO DIATIWIBOWO

BALIKPAPAN



KATA PENGANTAR

Puji syukur kami panjatkan kehadirat Allah SWT, Tuhan Yang Maha Esa
atas limpahan rahmat dan karunia-Nya sehingga Laporan Tindak Lanjut Survei
Kepuasan Masyarakat (SKM) Tahun 2024 Semester 1 di UOBK Rumah Sakit
Umum Daerah dr. Kanujoso Djatiwibowo Balikpapan dapat disusun sesuai
ketentuan yang berlaku. Kami mengucapkan terima kasih kepada seluruh pihak
baik langsung maupun tidak langsung telah membantu menyelesaikan kegiatan

sehingga laporan dapat terselesaikan dengan baik.

Laporan ini merupakan hasil dari Tindak Lanjut Survei Kepuasan
Masyarakat (SKM) dari rencana tindak lanjut Survei Kepuasan Masyarakat yang
harus dilakukan perbaikan dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan publik
sesuai dengan kebutuhan masyarakat. Kami menyadari bahwa laporan yang
kami susun masih jauh dari sempurna namun kami terus berupaya

memperbaikinya.

Untuk itu dengan segala kerendahan hati, kami mengharapkan kritik dan
saran yang bersifat membangun dari semua pihak sebagai bahan evaluasi dan

peningkatan kualitas serta kesempurnaan laporan ini.

Balikpapan, 30 Juli 2024

dr. Edi.iskandar - Sp'PD. FINASIM. MARS
NIP. 196505281997071001
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LAPORAN TINDAK LANJUT SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
TAHUN 2024 SEMESTER 1

A. Latar Belakang

Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan yang
berlangsung secara rutin dan berkesinambungan dalam rangka pemenuhan
kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi
setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa dan/atau pelayanan
administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik
berdasarkan UU No.25 Tahun 2009 sebagai dasar penyelenggaraan
pelayanan agar dapat memenuhi harapan masyarakat, pengembangan
manajemen, sistem pelayanan publik nasional, penerapan standar
pelayanan, pengembangan sistem pengawasan dan evaluasi. Pelayanan
publik diberikan kepada masyarakat dengan memegang teguh syarat-syarat
efisiensi, efektivitas dan penghematan. Pelayanan publik yang berkualitas
hanya dapat dicapai jika ekspektasi dan kebutuhan dari pengguna layanan
diakomodir dalam proses penyediaan pelayanan. Hal ini juga sejalan dengan
salah satu asas dari penyelenggaraan pelayanan publik yaitu asas
partisipatif. Asas partisipatif diimplementasikan melalui pengikutsertaan

masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan publik.

Selanjutnya, Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi (Kementerian PAN/RB) sebagai Pembina Pelayanan
Publik Nasional telah merumuskan berbagai instrumen pengikutsertaan
masyarakat dalam pelayanan publik untuk menilai kinerja penyelenggara
pelayanan publik. Salah satu instrumen tersebut adalah Survei Kepuasan
Masyarakat (SKM) yang lebih lanjut diatur dalam Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun
2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit

Penyelenggara Pelayanan Publik.
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Survei Kepuasan Masyarakat merupakan kegiatan pengukuran
secara komprehensif tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas
layanan yang diberikan oleh penyelenggara pelayanan publik. Terdapat
beberapa tujuan dari pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat. Selain
mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam
menilai kinerja penyelenggara pelayanan, mendorong penyelenggara
pelayanan menjadi lebih inovatif dalam menyelenggarakan pelayanan publik
juga untuk mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan publik. Guna mencapai berbagai tujuan tersebut, maka UOBK
RSUD dr. Kanujoso Djatiwibowo Balikpapan perlu menyusun rencana tindak
lanjut dan laporan hasil tindak lanjut sesuai dengan peraturan yang berlaku.
Hal ini dimaksudkan agar proses continuous improvement dalam proses
layanan publik dapat dipastikan dan pada akhirnya terjadi peningkatan

kualitas pelayanan publik.

Salah satu indikator yang dapat dijadikan sebagai ukuran paradigma
pelayanan publik yaitu keberanian Rumah Sakit untuk melakukan evaluasi
terhadap dirinya sendiri maupun terhadap kepuasan masyarakat pengguna
jasa layanan. Sebagai Badan Layanan Umum Daerah (BLUD), diharapkan
rumah sakit dapat meningkatkan mutu pelayanan, meningkatkan efisiensi
dan dapat memberikan aksesibilitas yang cukup baik kepada masyarakat.
Pada akhirnya status rumah sakit sebagai BLUD, dapat dimanfaatkan oleh
masyarakat dalam memperoleh jasa layanan kesehatan yang lebih

terjangkau dan lebih baik.

B. Tujuan

Tujuan dilakukannya tindak lanjut Survey Kepuasan Masyarakat
(SKM) di UOBK RSUD dr. Kanujoso Djatiwibowo adalah terlaksananya
peningkatan derajat kesehatan masyarakat melalui pelayanan rumah sakit
yang bermutu dan terjangkau, terlaksananya kegiatan peningkatan mutu

pelayanan kepada masyarakat sebagai pengguna layanan.
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C. Sasaran

Sasaran yang ingin dicapai dengan tindak lanjut Survey Kepuasan
Masyarakat di lingkungan UOBK RSUD dr. Kanujoso Djatiwibowo
Balikpapan adalah Rumah Sakit sebagai penyelenggara pelayanan terus
berusaha untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang lebih efektif dan
efisien serta menyediakan fasilitas yang memadai sesuai dengan kebutuhan

dan harapan masyarakat sebagai pengguna jasa layanan.

D. Hasil Survey Kepuasan Masyarakat

Hasil Survei Kepuasan Masyarakat dari 13 (tiga belas) Unit Pelayanan
mendapatkan nilai 90,14 dengan kategori SANGAT BAIK.

No Jenis Pelayanan UG NRR IKM Keterangan
Responden
1 | Instalasi Gawat 90 3,543 | 88,59 | Sangat Baik
Darurat (IGD)
2 | Instalasi Rawat Inap 75 3,895 97,37 | Sangat Baik
3 | Instalasi Rawat Jalan 240 3,554 88,85 | Sangat Baik
4 | Instalasi Rawat 20 3,783 | 94,58 | Sangat Baik
Intensif (ICU / ICCU /
NICU / PICU)
5 | Persalinan 2 3,583 89,58 | Sangat Baik
Perinatologi
6 | Unit Hemodialisa 39 3,852 96,31 | Sangat Baik
7 | Unit Stroke 15 3,816 95,42 | Sangat Baik
8 | Ruang Kemoterapi 20 3,754 93,85 | Sangat Baik
9 | Instalasi Radiologi 30 3,592 89,79 | Sangat Baik
10 | Instalasi Laboratorium 175 3,638 90,95 | Sangat Baik
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No Jenis Pelayanan Rg:p:zlr?gen SKPK 'D::J?J Keterangan

11 | Instalasi Rehabilitasi 40 3,594 89,84 | Sangat Baik
Medik

12 | Instalasi Farmasi 252 3,534 88,37 | Sangat Baik

13 | Thalasemia 2 3,708 92,71 | Sangat Baik

Sedangkan untuk Nilai Rata-Rata Berdasarkan Unsur Pelayanan

No. Unsur Pelayanan NRR IKM
1. | Persyaratan pelayanan 3,575 89,37
2. | Kemudahan prosedur pelayanan 3,565 89,12
3. | Waktu dalam memberikan pelayanan 3,484 87,10
4, Biaya / Tarif 3,711 92,77
5. | Kesesuain produk 3,519 87,97
6. Kompetensi petugas 3,601 90,02
7. | Perilaku petugas 3,589 89,72
8. | Sarana dan prasarana 3,636 90,90
9. Penanganan pengaduan pengguna layanan 3,824 95,60
10. | Kesesuaian pelayanan yang ada 3,581 89,52
11. | Kesesuaian prosedur pelayanan informasi publik 3,559 88,97
12. | Kesesuaian informasi publik yang diperoleh 3,621 90,52
Nilai rata-rata 3,605

NILAI IKM 3,605

Persentase 90,14

Nilai Mutu A

(SANGAT BAIK)
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Dari hasil yang didapat menggambarkan bahwa delapan unsur / indikator

kepuasan masyarakat berdasarkan hasil Survei Kepuasan Masyarakat

seluruhnya memiliki unsur yang bermutu A atau Sangat Baik dengan nilai
IKM 3,605 atau 90,14.

E. Rencana Tindak Lanjut Hasil Survei

Berdasarkan hasil analisis survei Kepuasan Masyarakat terhadap

pelayanan di UOBK RSUD dr. Kanujoso Djatiwibowo Balikpapan Tahun

2024 Semester 1, maka beberapa langkah kebijakan dan rencana tindak

lanjut untuk perbaikan sebagai berikut :

1.

2.

Penambahan Dokter Spesialis Rehabilitasi Medik.

Revisi Standar Pelayanan Publik masing-masing Unit Pelayanan di UPT
RSUD dr. Kanujoso Djatiwibowo Balikpapan.

Komunikasi efektif lebih ditingkatkan khusunya pada seluruh unit
pelayanan dimana masih banyak pasien yang merasa mendapatkan
pelayanan diskriminatif dari Rumah Sakit (pasien umum didahulukan
daripada pasien BPJS) maupun tidak direspon keluhan dan permintaan

informasi yang dibutuhkan.
Buat sistematika efisiensi waktu tunggu pelayanan.

Jangan hanya gedung dan pelayanannya saja yang dikembangkan dan
ditambah namun sarana dan prasarana umum seperti area parkir yang

harus diperhatikan.
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F. Realisasi Tindak Lanjut Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2024
Semester 1
No Masalah Penyelesaian Pihak terkait Keterangan
1 | Pembatasan quota | 1. Pendaftaran Manajemen, 1. Saat ini RSKD
pendaftaran konsultasi dokter | Instalasi baru memiliki
konsultasi Dokter secara online Rehabilitasi 1 orang
Spesialis Rehab dibuka untuk 15 Medik, Rekam Dokter
Medik pasien Medis dan Spesialis
2. Pendaftaran Instalasi PDE Rehabilitasi
konsultasi dokter Medik (meng-
secara manual di cover
loket pendaftaran konsultasi di
dibuka untuk 25 ruang RM,
pasien. rawat jalan,
3. Open Formasi rawat inap,
penambahan rawat intensif
Dokter Spesialis dan gawat
Rehab Medik darurat.
2. Untuk
penambahan
Dokter masih
dalam proses
2 | Prosedur Memperbaruhi Jajaran Proses revisi
Pelayanan Rumah | Standar Pelayanan | Manajemen, dilakukan oleh
Sakit Publik seluruh unit Seluruh Kepala | Humas secara
pelayanan di RSKD | Instalasi, bertahap, saat
Humas ini sudah 14
standar yang
direvisi dan 2
standar baru
dibuat
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komuikasi sehingga
terjadi kendala (mis
komunikasi) dalam
pelayanan
informasi kepada
pengguna jasa

layanan

motivasi dan
pengembangan
kompetensi Pegawai
berdasarkan
kebutuhan di setiap
unit pelayanan
dengan
melaksanakan
Inhouse Training
Komunikasi Efektif
dengan materi :
1. Service Excellent
2. Komunikasi
Efektif

Tim Komunikasi
Efektif dan
Seluruh
Pegawai RSKD

No Masalah Penyelesaian Pihak terkait Keterangan
3 | Pelayanan pasien Terkait tarif yang Manajemen, Poliklinik
di Poliklinik dikenakan untuk Bagian Anggrek Hitam
Anggrek Hitam Lt.1 | pelayanan pasien Keuangan, bukan Poliklinik
sama dengan bayar umum, Instalasi PDE, eksekutif dan
Poliklinik pasien Asuransi dan Instalasi Rekam | untuk tariff
BPJS sementara Perusahaan sesuai | Medis sudah sesuai
biaya lebih mahal dengan tarif Pergub dengan Pergub
dan tidak masuk Kaltim Kaltim.
kategori Eksekutif.
Pendaftaran belum | Untuk pendaftaran PDE, Rekam Pendaftaran
bisa dilakukan secara online Medis, Tim pasien secara
secara online sedang diusahakan | Marketing dan online sudah
dapat terealisasi di PKRS bisa mengguna-
Poliklinik Gedung kan aplikasi
Anggrek Hitam Lt.1 “KANUJOSO
CARE”
4 | Kurangnya Meningkatkan Manajemen, Mulai terelaisasi

dan dilakukan
secara kontinu,
sudah diawali
pada bulan
Februari 2024
dan telah
dibuatkan jadwal
sampai bulan
Desember 2024
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No Masalah Penyelesaian Pihak terkait Keterangan
3. Pelayanan Publik
dan Handling
Complaint
5 | Kurangnya area 1. Dibuatkan edaran | Manajemen, Sudah berjalan,
parkir mobil dan bagi seluruh Satpam, area parkir telah
motor Pegawai untuk Pengelola ditambah dan
memarkirkan Parkir untuk Pegawai
kendaraan di area sudah parkir di
yang telah halaman gedung
ditentukan, H. Imdaad
sehingga tidak Hamid
mengganggu
aktifitas
pelanggan
2. Penambahan
area parkir

1. Pelaksanaan Kegiatan In House Training Service Excellent, Komunikasi

Efektif dan Handling Complaint
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PEMERINTAH PROVINSI KALIMANTAN TIMUR

RUMAH SAKIT UMUM DAERAH Dr. KANUJOSO DIATIWIBOWO R?ﬂ&D )

Jalan M.T, Haryono No. 636 Telepon. ( 0542 ) 873001, Fax, (0542) 873836
Email address : rskd@kaltimprov.go.id
BALIKPAPAN - 76126

Balikpapan, 20 Februari 2024

Nomor  : 800.1.4.1/0022/10/RSKD/I-2024 Kepada
Lampiran : - Yth. Tim Komunikasl Efektif
Perihal  : Permohonan sebagai di-

Narasumber IHT Komunikasi Tempat

Efektif

Sehubungan dengan adanya kegiatan untuk peningkatan pelayanan dan
untuk memenuhi standar Akreditasi Rumah Sakit maka akan diselenggarakan in
house training di RSUD dr, Kanujoso Djatiwibowo Balikpapan.

Berkenaan dengan hal tersebut diatas , kami mengajukan WmMonm
menjadi narasumber pada .

Hari/tanggal : Tahap|:Jumat, 23 Februar 2024
Tahap II; Kamis, 29 Februari 2024

Pukul © 8.30-11.30 Wita
Tempat . Aula Monstera
Acara ' In House Training (IHT) Komunikasi Efekif

Demikian kami sampaikan, atas perhatiannya kami ucapkan tefima kasih.

n Laporan Tindak Lanjut Survei Kepuasan Masyarakat Semester 1 Tahun 2024 | RSKD



PEMERINTAH PROVINSI KALIMANTAN TIMUR »
RUMAH SAKIT UMUM DAERAH Dr. KANUI080 piaTiwisowo RSIE D/
Salan MUT. Mharyor No. 656 Telepon, | 0542 ) §73901, Fas (D542) $75856
Ewail addvess : rekd i kaltimpeoy goid
BALIKPAPAN - 76126

Balikpapan, 18 April 2024

Nomor 800.1.4.10058/10RSKDNV-2024 Kepada
Lampiran - Yih. Tim Komunskasi Efokbf
Perihal Permohonan sebagal o -

Narasumber INT Komunskasi Tempat

Efektf

Sehubungan dengan adanya kegiatan untuk peningkatan pelayanan dan
untuk memenuhi standar Akreditas: Rumah Salut maka akan diselenggarakan in
house training di RSUD dr. Kanujoso Djatiwibowo Bakipapan

Berkenaan dengan hal tersebut diatas . kami mengajukan permohonan
menjadi narasumber pada

Hari / tanggal Jumat, 19 April 2024

Pukul 08.00 Wita - selesal
Tempat . Aula Monsiera
Acara In House Training (IHT) Komunikas! Efekt

Demikian kami sampaikan, atas perhatiannya kams ucapkan lenma kasih
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2. Program Kerja dan Pembuatan Standar Pelayanan Publik

RSUD Dr. KANTJOSO DJATIWIBOWO BALIKPAPAN
MATRIX PROGRAM KERJA HUMAS TAHTN 2024

- N i Jadwal Kegiatan
No. Uriaian Kegiatan Rencana Kegiatan Pelaksanaan - Target
i i Jan | Feb | Mar | Apr | Mei | Jun | Jul |Agust| Sept| Okt | Nop | Des &
1| Kehumasm
T Menambsh perbendzharaan pengetahuan dan
Melalearekan kegatan i . 1. informasiterkait RS (update) serta melakukan
pelayanan informasi dan Memtasilitasi permohonan informasi Kortrol setigp wakiu
pengaduan internal dan pengaduan publik dari semua KA A A A O A A A IR (' 4
maupun eksternel media yang cikelols rumah sakit Membuat laporan, monev dan tindak lanjut monev
pelayanan informasi dan penanganan pengaduan
; Menyediakan Website yang upto
| dte
Mengelolamedia Mengelola tanya awab dan
informasi tentang rumah loitik/saran pada Webstte Setiap hari mengontrol \Website, Instagram dan Tv dlvlvl vl vl vlolvlel vl vl vl e
sekit kepada publik Menyediaken informasi melalui Irformasi
¥ indagram
Menyediakan informas melalui Tv
" Irformas
Bekera s dengan medi dan Koordinasi dan konsolidas terkakt pemberitaan .
1. wartawan untuk menjaga nama . v v v v v v 100¥
rumah sakit daninformasitentang kesehatan
Bekerjasama dengan SKPD lain urtuk
Bekerja sams dengan mempjercepat m’;ﬁrmasi Melihat [aporan harian Website KA A A O A A A I (R4
pihek ketiga untuk
; Bekerjg sama dengan Komisi
menjzga cirarumzh ’ ¥ Update program Keterbukaan Informasi Publik di P ,
sakit 3. Informasi Publk sebagai pengantrol Website v 100%
informasi
2 | Protokoler
Menyusun konsep Bekerfz sama dengan penyelenggara Koordinasi sebelum dan at kegjatan ,
Kegiatan Protololer oz dikksanslen L A A A A A I (R 4
Membartu mengatur petugas
" protokol sesua kebutuhanacara
Menyelenggarakan acara Merencanakan dan membuat Menjadwalkan, mengatur, mengarahkan dan dlwlvl vl vl vlolvlel vl vl vl e
rumah sakit sUsUManacEa melaksanakan acara serta menjadiMC
Melaksanakan acara sesual kegiatan
" yang dimaksud
key an:l'\amumahsa)qt Melakukan Uji Kornsekuensi informasi .
dalpam keterbukaan * publ\kdﬂ:er.uJalllﬁn Menyizpkan dokumen i kanseluensi v
informasi publik Melakukan penilzian SAQ dan Menyiapkan dokumen dalam pemenuhan perilaian Y 1ot
" konsultasi ke KIP SAQ dan konsultasi ke KIP
Melakukan Uji Publik dalam kegiatan P |
 porum Konsultasi Public Membantu menyiapkan materi uji publi v
1. Membuat narasi | proposal inovasi RS
Mengeloladan Menginput inovasi kedalam aplikasi melalui
menyebarluzskan 2. Membuat presentasiinovas Balitbangda Provinsi Kaltim dan Kemendagri/ v Joot
informasi inovasi rumah KemenPAN/RB dan mendc inovasi
sekit 3. Membuat video inovasi dan menguplosd pacs Website RSKD
4. Membuat profil RS
Memperbaruhi update standar .
1 pelayaran publik rumsh sakit Menyusun buku standar pelayanan publik RSKD
Mengeloladan Berkc;urd\nas;edanmen?\tn‘t; : Mempublikasikan seluruh standar pelayanan publik
mengupdate Standar 2. persetujuan dengan unit | bagian dalam website RSKD v v v v oo
Pelsvanan Publix pelayanan publik di RS
Memperbaruhitata naskah Mempublikasikan standar pelayznan pubiik dalam
" pembuatan standar pelayanan publik aplikasi satu pirtu Kemenpar/RB
5 | Unit Bisnis Rumah Sakit
Meringkatkan kerja sama pihak
. ket isn
! \gadala.mpengelnlaan biss Memyusun laporan pengelolazn unit bisnis dan
rumah sakit - poran pen
membuat booklet informasi unit bisnis rumah sakit
N Membuat daftar rekapttulasi unit
Mengelola bisnis rumah bisnis rumah sakit N
v v v v v v v v v v v v 100%
sakit Memfasilitasi permohenan kerja
' lol it b
=M pengelolaanumt bisnis Memperbaruhi Kausul | pasal dan narasi dalam
Memberikan bimbingan dan perjanizn kerja sma
4. koordinasi kepada masing-masing
unit bisnis
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FEMERINTAH PFROVINSI EALIMANTAN TIMUE

UPT RUMAH SAKIT UMUM DAERAH Dr. KANUJOSO DIATIWIBOWO Rsi<D)
JLM.T.Harwoneo No.636 Tlp.{0342) 873901 - Fax.(0342) B73836
Emeail - rzkdi@kaltimprov.go_id Website : reudkanuyjoso kaltimprov. go_id
BALIKEPAPAN T6126

STANDAR PELAYANAN PUBLIK
PERMOHONAN INFORMA S|

NO KOMPOMNEMN URAIAM

1 Dasar Hukwm 1. Undang-Undang Momor 14 Tabhun 2008 teniang
Keterbuksan Infomnasi Publik.

2. Undang-Undang Momor 25 Tabun 2008 tentang
Pelayanan Publik.

3. Peraturan Pemerintah Momor §1 Teahun 2010 tentang
Pelaksanaan Undang-Undang Momor 14 twhun 2008
tentang Keterbuksan Informasi Publik.

4. Peraturan Menier Pendayagunaan Aparatur Megars dan
Reformnasi Bimkrasi Momor 15 Tshun 2014 tentmng
Pedoman StandarPelayanan.

§. Peraturan Menter Dalam Megerd Momor 3 Tahun 2017
tentang Pedomsan Pengelolaan Pelayanan Informsasi dan
Cwokurmentasi Kementeran Dalam Megend dan Pemerntah
Diaerah.

6. SHK Menter Kesshatan RI Momor 128/Menkes/SHAlitahun
2008 tentang Standar Pelayanan Minimal Rumsah Sakit.

T. Peraturan Komisi Informasi Republik Indonesia Momor 1
Tahun 2021 tentang Standar Layanan Informnasi Publik

8. Persturan Gubemur Kalimantan Tirmur Momor 100 Tahun
2011 temtang Pedoman Umum Pelaksanaan Penerapan
Standar Pelayanan Kinimasal Pemerntah Provinsi
Kalinnantan Tinnur.

2 Persyaratan Pelayanan Persyaratan Teknis (menggunakan formulir pemohonan}

1. Pemohon Informasi wajib mengisi formulir pemohonan
informasi yang tersedia pads desk pelayanan informasi
(Hums=s=s) atau mengisi persyaratan administrasi.

2. Menyernskan identitas dir (KTP), bagi pemohon informasi
atas nams perorangan atau menyarmkan akta
pengesahan badan hukum organisasi §/ lkembaga, bagi
pemohon informasiatas namsa organisasi / lembagsa.

3. Mengisijesnis informiasi yang diperdukan.

Persyaratan Teknis (melalui madia)

1. Pemohon Informasi mengajukan pemintsan informasi
melalui media (telepon, SMSANVA, instagram, email
maupun website).

= =
ALUR PERMOHONAN
INFORNIASI PUBLIIK

o2
s

—
o1

PRID RSUD O MANUIOSO DIATONIDONO BALREAPAN

BT Sy Ono No B8 ©
Tetn Ofas - Br2001 Tat. 73401 B33 mers o
e > kLT re 3 bt bt gy 0 3
I
4 Jangka Waktu 1. Informsasi bisass y=ang dikussi oleh petugss pelayansn
Penyelesaian akan diberksan secepst mungkin.

2. Informasi ysng fersedis biss langsung diben hardcopy
atau softcopy dengan jangka waktu penyelesaian
maksimsal 24 jam.

3. Informasi yang belum tersedia akan diproses sesusi
dengan sturan dsan standar prosedur yang beriaku
dengsan jangks waktu penyelesaian 7 — 10 harikerns.

4. Untuk informasi yang dikecualikan tidak askan dibernkan
namun tetap dibernkan jawsban t=rkat penolakan
pemberian informasi dengan jangks wakiu penyelessian
maksimsl 10 han Kens.
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wm-dmm-n-wg.n_-.

. Telepon : (0542) 873901

Website | www.rsudkanujoso. kaltimprov.go.id

Email: humas.rskd@gmail.com / rskd@kattimprov, go.id
Instagram : rsudkanujoso

Facebook : Rsud Kanujoso

SMSANA D811 5425021

kotak Saran/ Pengaduan

Desk pengaduan sesuaijamdan har kerga

SP4MLapor : www. lsporgo.id (Layesnan Aspirasi dan
Pengaduan Online Rakyat)

11

Jumlah Pelaksana

1 orang
1orang

Pranata Humas
Pelaksana Kehumasan

12

Jaminan Pelayanan

Pemochon informnesi mendapat layanan sesusi dengan
5P yang berdaku di rumah sakit.

Terdayaninya pemmohonan informasi publik sesusi dengan
Undang-Undang Momor 14 Tahun 2008 tentsng
Keterbukaan Informasi Publik.

Pelayanan infomnasi diberksn dengan proses yang
cepat, akurat, sistematis, dan prosedural.

13

Jaminan Keamanandan
Keselamatan Pelayanan

UPT RSUD dr Kanujoso Djatwibowo Balikpapan telah :
1.
2.

3.

. Terus berupays untuk meningkatkan keselamatan pasien

Lulus Akreditasi 16 pelayanan pads bulan Februan 2011.
Lulus 15O 9001 : 2008 IRD dan Laboretorium pada bulan
Desember2011.

Lulus Akreditasi KARS 2012 pada bulan Apnl 2016
dengan predikat Parpuma.

Lulus Akreditasi SMARS Edisi | pada bulan Mei 2019
dengan predikat Parpumsa .

Lulus Akreditasi LARS DHP peda bulan Maret 2023
dengan predikat Parpuma.

dan kusltas layanan terbaik.

14

Evaluasi
Kinerja Pelaksana

Eveluasi penerspan standar pelayanan ini dilskukan 1
kali dalam satu tahun, selanjutnys dilakukan perbaikan
untuk menjaga dan meningkatkan kinerga pelayanan.
Untuk pelaksana (SDM) disksanskan monitoring dan
evaluasi melalui E-Kinens setiap bulan.

de. Edisknndar, SpPD, FINASIM, MARS
NIP, 18650526 199707 1001
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3. Aplikasi JKN Mobile dan KANUJOSO CARE

& —¥] Masuk/Daftar va.8.0
-
GPS Tracker ,q @ g o
Tessimpan  Family Locator 3 # -e LCAPE -
Ed ‘ K RENAB
: o=
@ 4 Info Program Info Lokash Info Ritwayat Rehab
JKN Faskes Pelayanan {Cicilan)
Jmo Joyread

Wood Screw. Kosﬁ-n

i e
i ®» o Rk i

Pendaflaran Info Pesena Pendaftaran Konsultasi
RSUD Mobile JKN TeraBox T-Sel Menu 1 Peserta Baru Pelayanan Dokter
Kanujoso Mo... {Antrean)
QO Zm0® .y
"= = a®
= = ==
Perubahan Pengaduan info Menu Lainnya

Data Peserta Layanan JKN  Ketersediaan
Tempat Tidur

JANJI LAYANAN - -
JAMINAN KESEHATAN NASIONAL [JKN)
- Vst an Muyahan Timgh ot Langutnnt

Home

Silahkan Masuk

R

= <

MASUK

=

Silahkan Anda Login terlebih dahulu
untuk menggunakan fitur Pendaftaran
Pelayanan (Antrean)
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Pendaftaran

Pendaftaran

Pilih Penjamin Anda

RSIED
—

40!’95,, L oket

fom,
a8/ Aptre,
N Raw,
@t Jolan

Antrian Loket

Fitur cek antrian loket melalui

Kanujoso Care mempermudah
pasien dan keluarga yang
mendampingi ketika menunggu
untuk pemeriksaan di poliklinik

Tampilan baru “Tampilan lama
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.« = — g Whistleblowing System

Bed Monitoring «

Ketersediaan Tempat Tidur JRMULIR PELAPORAN

Laporkan Pelanggaran

#* Whistleblowing System

r.» Benturan Kepentingan

alf| e | e |

ik

|

= ) Kanujoso
Care......

Scan Barcode untuk
download aplikasi ini

Terima kasih atas partisipasinya
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G. Penutup

1. Kesimpulan

Keberhasilan pelaksanaan penyusunan, survei kepuasan
masyarakat, sebagai upaya untuk meningkatkan kualitas unit pelayanan
rumah sakit tergantung kepada komitmen dan kesungguhan manajemen
(pejabat structural) maupun pelaksana di seluruh unit pelayanan serta

partisipasi dari masyarakat pengguna jasa layanan.

Masukan dan saran yang terkait dengan perbaikan layanan umum
dan bersifat teknis terkait operasional fasilitas dan sifatnya minor
langsung ditindaklanjuti oleh Bagian Umum agar dalam pelaksanaan
kegiatan selanjutnya dapat berjalan dengan baik, sedangkan yang
sifatnya mayor dan membutuhkan pembangunan baru akan menjadi

masukan pada perencanaan anggaran tahun berikutnya.

. Saran

Kegiatan penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat dan Laporan
Tindak Lanjut Hasil Survei Kepuasan Masyarakat terus dilaksanakan
sebagai salah satu cara untuk meningkatkan kualitas dan kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan publik dengan membandingkan Survei
Kepuasan Masyarkat terdahulu secara berkala, jika memungkinkan
survei dilakukan secara periodik (3-6 bulan sekali) secara berkelanjutan,
sehingga dapat dilakukan peningkatan tingkat kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan publik khususnya di UOBK RSUD dr. Kanujoso

Djatiwibowo Balikpapan.
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Tindak lanjut survei kepuasan masyarakat di UOBK RSUD dr. Kanujoso
Djatiwibowo Balikpapan merupakan langkah penting untuk memastikan bahwa
umpan balik yang diperoleh dari pasien pengguna jasa layanan dan pengunjung
diterima dan ditangani dengan baik. Usaha terus-menerus telah dilakukan dari
rencana perbaikan, implementasi perubahan, komunikasi efektif, pemantauan dan
evaluasi serta peningkatan berkelanjutan, hal tersebut diupayakan guna
mempertahankan yang sudah baik dan meningkatkan kualitas pelayanan yang
lebih paripurna.

Demikian Penyusunan Laporan Tindak Lanjut dari hasil Survei Kepuasan
Masyarakat (SKM) Tahun 2024 Semester 1 yang dapat kami simpulkan, semoga
dapat bermanfaat untuk kemajuan UOBK RSUD dr. Kanujoso Djatiwibowo
Balikpapan dengan terus memperbaiki dan meningkatkan kualitas pelayanan bagi
masyarakat pengguna jasa layanan.

Balikpapan, 30 Juli 2024

| bl << /

dr. Edi.iskandar - Sp'PD. FINASIM. MARS
NIP. 1650528199707 1001

Laporan Tindak Lanjut Survei Kepuasan Masyarakat Semester 1 Tahun 2024 | RSKD



