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KATA PENGANTAR

Pelayanan Publik merupakan rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan
kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan kepada
warga negara dan masyarakat atas barang, jasa dan atau pelayanan administratif
yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. Pemerintah dalam hal ini
unit pelayanan sebagai penyelenggara pelayanan publik wajib melaksanakan
tugas-tugas pelayanan dengan sebaik-baiknya sesuai dengan asas yang telah
ditetapkan serta melakukan evaluasi secara terus menerus untuk upaya
peningkatan kualitas pelayanan publik.

Dalam rangka evaluasi pelaksanaan pelayanan terhadap masyarakat dapat
dilakukan dengan berbagai cara, dan sesuai dengan peraturan yang berlaku salah
satu cara tersebut adalah dengan menyusun Survey Kepuasan Masyarakat (SKM).
Survey Kepuasan Masyarakat merupakan survey vyang dilakukan untuk
mengetahui sejauh mana kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan yang
dilakukan oleh unit pelayanan. Selain itu adanya Survey SKM ini diharapkan akan
mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai
kinerja penyelenggara pelayanan dan mendorong penyelenggara pelayanan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan serta lebih inovatif dalam menyelenggarakan
pelayanan publik.

Berdasarkan uraian di atas maka RSUD Pandan Arang sebagai salah satu
unit pelayanan di Kabupaten Boyolali ini melakukan kerja sama dengan Bagian
Organisasi dan Kepegawaian Setda Kabupaten Boyolali selaku Pemerintah
Kabupaten yang merupakan tangan panjang dari Pembina Pelayanan Publik
melakukan Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) pada unit pelayanan kami.

Kami mengucapkan banyak terimakasih atas dukungan semua pihak dan
Tim Penyusunan Laporan Hasil Survei Kepuasan Masyarakat yang telah banyak
membantu hingga tersusunnya Laporan Hasil Survei Kepuasan Masyarakat Tahun
2025. Semoga bermanfaat bagi masyarakat umum khususnya instansi terkait
penyedia layanan publik dalam mendukung proses percepatan peningkatan
kualitas pelayanan publik yang telah diprogramkan oleh pemerintah.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Berdasarkan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik menegaskan bahwa penyelenggara pelayanan publik
berkewajiban melakukan penilaian kinerja penyelenggaraan pelayanan publik
secara berkala dan berkelanjutan. Pelaksanaan evaluasi dimaksudkan untuk
terus meningkatkan kualitas pelayanan publik yang diberikan kepada
masyarakat sebagai pengguna layanan publik.

Selain itu, SKM diharapkan akanmenjadi pendorong setiap unit
penyelenggara pelayanan untuk menumbuhkan inovasi-inovasi untuk terus
meningkatkan pelayanan. Data Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) adalah
data dan 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 dankebutuhannya. SKM bertujuan
untuk mengetahui tingkat kinerja unit pelayanan secara berkala sebagai
bahan untuk menetapkan kebijakan dalam rangka peningkatan kualitas publik
selanjutnya.

Pelayanan Publik dewasa ini yang dilakukan oleh Aparatur
Pemerintah masih ada dijumpai kelemahan-kelemahan, sehingga belum
dapat memenuhi kualitas yang diharapkan masyarakat. Hal ini ditandai
dengan masih adanya berbagai keluhan mayarakat yang disampaikan melalui
media massa dan secara perorangan, sehingga dapat menimbulkan citra
yang kurang baik terhadap Aparatur Pemerintah. Aduan yang tidak
ditindaklanjuti juga menunjukkan kualitas pelayanan yang kurang baik,
termasuk mendokumentasikan aduan dan tindaklanjutnya.

Mengingat fungsi utama Pemerintah adalah melayani masyarakat,
maka Pemerintah perlu terus berupaya meningkatkan kualitas pelayanan
kepada masyarakat sebagai penerima pelayanan publik. Dengan
ditetapkannya Perda Nomor 2 Tahun 2013 tentang Pelayanan Publik
(mencabut Perda Nomor 6 Tahun 2006 tentang Pelayanan Publik),
diharapkan memberikan dampak nyata yang luas terhadap peningkatan
pelayanan publik kepada masyarakat khususnya di RSUD Pandan Arang.

Dalam rangka mengevaluasi kinerja pelayanan publik, Pemerintah
telah mengeluarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Nomor 16 Tahun 2014 tentang Pedoman Survei
Kepuasan Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik. Oleh



:

karena itu, pada tahun 2025 ini Tim Survey Kepuasan Masyarakat (SKM)
telah melakukan Pengukuran Kepuasan Masyarakat secara kuantitatif
terhadap pelayanan pada unit pelayanan RSUD Pandan Arang. Sehubungan
dengan hal tersebut, maka dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan
diperlukan langkah strategis untuk mendorong upaya Perbaikan pelayanan
publik melalui Pengukuran Kepuasan Masyarakat.

Dasar Hukum

1.

10.

Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2008 tentang
Pelayanan Publik;

Instruksi Presiden Republik Indonesia Nomor 1 Tahun 1995 tentang
Perbaikan dan Peningkatan Mutu Pelayanan Aparatur Pemerintah kepada
Masyarakat;

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
Per/20/M.PAN/04/2006 tentang Pedoman Penyusunan Standar
Pelayanan Publik;

Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 59 Tahun 2007 tentang
perubahan atas Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 13 Tahun 2006
tentang Pedoman Pengelolaan Keuangan Daerah;

Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara 63/KEP/M2003
tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik;

Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
Kep/26/M.PAN/2/2004 tentang Petunjuk Teknis Transparansi dan
Akuntabilitas Dalam Penyelenggaraan Pelayanan Publik;

Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 14 tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan
Masyarakat terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik;

Perda Kabupaten Boyolali Nomor 2 Tahun 2013 Tentang Pelayanan
Publik;

Peraturan Bupati Boyolali Nomor 12 Tahun 2013 tentang Petunjuk
Pelaksanaan Peraturan Daerah Kabupaten Boyolali Nomor 2 Tahun 2013
tentang Pelayanan Publik;

Peraturan Bupati Boyolali Nomor 13 Tahun 2013 tentang Kode Etik
Pelaksana Pelayanan Publik di Lingkungan Pemerintah Kabupaten
Boyolali;



1.3. Pengertian Umum

Yang dimaksud dengan :

1.

Survei Kepuasan Masyarakat adalah pengukuran secara komprehensif
kegiatan tentang tingkat kepuasan masyarakat yang dipercleh dari hasil
pengukuran atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan
dari penyelenggara pelayanan publik.

Unit pelayanan publik adalah unit kerja/kantor pelayanan pada instansi
pemerintah, yang secara langsung maupun tidak langsung memberikan
pelayanan kepada penerima pelayanan.

Unsur Survei Kepuasaan Masyarakat adalah faktor dan aspek yang

dijadikan pengukuran kepuasan masyarakat terhadap penyelenggaraan
pelayanan publik.

1.4 Maksud dan Tujuan Kegiatan

Maksud dan tujuan dari kegiatan Survey Kepuasan Masyarakat adalah:

1.

Untuk mengetahui penilaian masyarakat terhadap pelaksanaan
pelayanandi RSUD Pandan Arang, yang dapat dijadikan sebagai bahan
untuk menetapkan kebijakan dalam rangka peningkatan kualitas
pelayanan publik selanjutnya.

Untuk meningkatkan partisipasi aktif masyarakat dalam upaya
peningkatan kualitas pelayanan terhadap pengguna layanan.

Untuk mengetahui kelemahan atau kekurangan pada Unit pelayanan di
RSUD Pandan Arang, sebagai salah satu unit penyelenggaraan
pelayanan publik.

Adanya data dan informasi untuk bahan pertimbangan kebijakan yang
perlu diambil pada wakiu yang akan datang dan memacu persaingan
positif, antar unit penyelenggara pelayanan dalam upaya peningkatan
kinerja pelayanan.

Sebagai sarana pengawasan bagi masyarakat terhadap kinerja
pelayanan Unit pelayanan.

1.5 Sasaran

1.

2

Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam
menilai kinerja penyelenggara pelayanan.

Mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas

pelayanan.

3. Mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih inovatif dalam

menyelenggarakan pelayanan publik.



1.6 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 RSUD Pandan Arang melalui kegiatan Survey Kepuasan
Masyarakat (SKM), atribut layanan yang dianggap penting oleh masyarakat
serta saran-saran masyarakat untuk perbaikan pelayanan.



BAB Il
METODOLOGI PENGUKURAN

2.1 Ruang Lingkup

Pelaksanaan kegiatan pengukuran Survey Kepuasan Masyarakat
dilaksanakan pada RSUD Pandan Arang yaitu pelaksananan kegiatannya
berlangsung pada bulan Juni s.d Juli Tahun 2025 terhadap seluruh bidang
Pelayanan dengan mengedarkan 250 (dua ratus lima puluh) kuesioner
kepada Responden yang menjadi pelanggan meliputi :

1. Rawat Inap : 115 orang.
2. Rawat Jalan : 10 orang;
3. Radiologi : 10 orang;
4. Rehab Medik . 15 orang;
5. IBS : 10 orang;
6. Laboratorium - 10 orang;
7. Farmasi : 10 orang;
8. ICU : 8 orang;
8. HD : 10 orang;
10.TPPRJ . 12 arang;
11.1GD : 10 orang;
12.Perinatologi . Sorang;
13.PICU NICU . 5 orang;
14 Kasir . 5orang;
15.PONEK : 5 orang;
16.TPPRI :  Horang;
17.VK . 5orang;

Total : 250 orang.



2.2 Tahapan Kegiatan Survey

Tahapan Survey dilakukan sebagai berikut :

2.21 Persiapan

PERSIAPAN
Mei 2025

PENGUMPULAN DATA
Juni-Juli 2025

PENGOLAHAN DAN

ANALISIS DATA
Juli minggu 4 2025

PENYUSUNAN LAPORAN
Agustus minggu ke 1 2025

Gambar 1. Tahapan Survey

Aktivitas yang dilaksanakan pada tahap ini adalah:

1. Koordinasi Tim pada RSUD Pandan Arang untuk pelaksanaan survey
dan penyusunan laporan SKM;

2,

Briefing dan Role Play kepada petugas lapangan untuk memastikan
bahwa mereka paham dengan maksud kuesioner dan mengerti cara-

cara pengumpulan data yang efektif.

a) Penyiapan Bahan

1)

2)

Kuesioner

Dalam penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)
digunakan kuesioner sebagai alat bantu pengumpulan data
kepuasan masyarakat penerima pelayanan. Kuesioner disusun
berdasarkan tujuan survey terhadap tingkat kepuasan
masyarakat.

Bagian dari Kuesioner
Kuesioner dibagai atas 3 (tiga) bagian, yaitu :

Bagian | : Identitas responden meliputi usia, jenis kelamin,
pendidikan dan pekerjaan, bertujuan untuk
menganalisis profil responden dalam penilaiannya

terhadap unit pelayanan instansi pemerintah.
6



Bagian Il : |dentitas pencacah, berisi data pencacah (apabila
kuesioner diisi oleh masyarakat, bagian ini tidak diisi)

Bagian Ill : Isi kuisioner adalah pendapat dari responden
terhadap unsur-unsur pelayanan yang terdiri dari
kenyataan di lapangan, tingkat kepentingan dan
prioritas pelayanan yang diinginkan responden.

3) Bentuk Jawaban

Bentuk jawaban pertanyaan dari setiap unsur pelayanan
secara umum mencerminkan tingkat kualitas pelayanan, yaitu
dari yang sangat balk sampai dengan tidak baik. Untuk
kategori tidak baik diberi nilai persepsi 1, kurang baik diberi
nilai persepsi 2, baik diberi nilai persepsi 3, sangat baik diberi
nilai persepsi 4. penilaian terhadap unsur prosedur pelayanan,
bila :

a) Diberi nilai 1 (tidak mudah) apabila pelaksanaan prosedur
pelayanan tidak sederhana, alurnya tidak mudah,
loket/tahapan untuk memperoleh layanan terlalu banyak,
sehingga prosesnya tidak efektif, dan berkaitan dengan
perilaku petugas masih menunjukan tidak ramah, tidak
sopan, tidak trampil, dil;

b) Diberi nilai 2 (kurang mudah) apabila pelaksanaan
prosedur pelayanan masih belum mudah, sehingga
prosesnya belum efektif, dan prilaku petugas menunjukan
sudah sopan, ramah, dan trampil tetapi dirasa masih
kurang.

c) Diberi nilai 3 (mudah) apabila pelaksanaan prosedur
pelayanan dirasa mudah, sederhana, tidak berbelit-belit
tetapi masih perlu diefektitfkan. Dilihat dari perilaku
petugas, sudah sopan, ramah, dan terampil.

d) Diberi nilai 4 (sangat mudah) apabila pelaksanaan
prosedur pelayanan dirasa sangat mudah, sangat
sederhana, sehingga prosesnya mudah dan efektif.
Dilihat dari perilaku petugas dalam memberikan
pelayanan menunjukan sangat sopan, sangat ramah, dan
sangat trampil.

b) Kriteria Responden
Kriteria untuk responden Survei Kepuasan Masyarakat adalah para
pengguna layanan pada RSUD Pandan Arang. Pengguna layanan

didefinisikan sebagai orang yang sedang atau pernah (paling lama
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2.2.2

223

2.24

dua bulan terakhir) mendapat pelayanan pada RSUD Pandan Arang.
c¢) Metode Pemilihan Responden
Responden dipilih secara simple random sampling dari semua

pengguna layanan yang masuk kriteria responden ditiap lokasi
penelitian.

Pengumpulan Data

Data yang dikumpulkan dalam kegiatan ini adalah data primer, yaitu
data yang diperoleh langsung dari responden melalui wawancara tatap
muka (face to face interviews) dengan menggunakan kuesioner terstruktur.
Beberapa kegiatan yang dapat dilakukan pada tahap ini adalah pembekalan
tim pelaksana survey, pengawasan wawancara, pemeriksaan kuesioner
yang telah terkumpul.

Pengumpulan data lapangan dilakukan melalui survey kepada
masyarakat yang menjadi pelanggan dari unit pelayanan di RSUD Pandan
Arang, dengan jumlah responden adalah 250 (dua ratus lima puluh) orang.

Kegiatan pengumpulan data dilaksanakan dalam periode bulan Juni
2025 sampai dengan bulan Juli 2025.

Pengolahan dan Analisis Data

Kuesioner yang telah terisi kemudian dikumpulkan dan diolah secara
kuantitatif dengan menggunakan aplikasi Excel. Proses dan analisis data
sesuai dengan petunjuk dalam peraturan perundang-undangan yang
mengatur tentang SKM, sehingga terstandarisasi secara nasional. Selain itu
Survey Kepuasan Masyarakat ini juga dapat dilakukan penyesuaian dengan
kondisi spesifik unitlembaga pelayanan yang bersangkutan, selanjutnya
dapat diolah dengan uji statistik untuk memperoleh informasi yang lebih baik
terhadap data yang di dapat sehingga hasil survey dapat lebih bermanfaat.

Penyusunan Laporan

Hasil survey disusun dalam bentuk laporan yang akan menjadi
dokumen penting yang menyajikan informasi tentang pendapat masyarakat
terhadap pelayanan yang diberikan oleh unit pelayanan RSUD Pandan
Arang berdasarkan hasil dari olahan dan analisis data yang dapat dijadikan
bahan untuk upaya peningkatan kualitas pelayanan atau keperluan lain
berdasarkan ketentuan yang berlaku.



BAB Il
HASIL PENGUKURAN

Dari keseluruhan kuesioner yang berjumlah dua ratus empat puluh orang
dapat terisi dengan baik sehingga dapat diolah dan dianalisis lebih lanjut. Dari hasil

pengolahan terhadap kuesioner yang telah terisi tersebut, diperoleh hasil sebagai
berikut :

3.1 Unsur Pelayanan yang diukur berdasarkan tingkat kinerja, kepentingan
dan prioritas
Berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Nomor 14 tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan
Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik memuat 9 unsur
pelayanan yang harus diukur, yaitu :
a. Persyaratan
Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu
jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.
b. Prosedur
Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan
penerima pelayanan, termasuk pengaduan.
c. Waktu Pelayanan
Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.
d. 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.
e. 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.
f. Kompetensi Pelaksana
Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh
pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan dan
pengalaman.

g. Perilaku Pelaksana

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.



h. Sarana Prasarana
Sarana adalah segala sesuatu yang dipakai sebagai alat dalam mencapai
maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yang merupakan
penunjang utama terselenggaranya suatu proses. Sarana digunakan
untuk benda bergerak dan prasarana digunakan untuk benda tidak
bergerak.

i. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
Penanganan pengaduan, saran dan masukan adalah tata cara
pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

3.2. Karakteristik Responden

Berdasarkan karakteristik responden dapat dilihat tentang obyektifitas dan
subyektifitas responden terhadap Kuisioner yang diisinya. Karakteristik
responden sangat berpengaruh terhadap hasil pengisian kuisioner. Hal ini
akan menyebabkan beragamnya jawaban responden yang boleh jadi
bertentangan satu sama lain, meskipun pelayanan yang dilakukan oleh
petugas adalah sama persis. Sehingga hasil SKM bukanlah satu-satunya alat
ukur tentang baik tidaknya suatu unit pelayanan, tetapi menjadi sangat
penting untuk terus meningkatkan, mengevaluasi kinerja dan berinovasi dalam
melakukan pelayanan kepada masyarakat.

Dari hasil Survey Kepuasan Masyarakat tahun 2025 tahap | didapatkan
hasil sebagai berikut :

1. Jenis kelamin

Laki-laki : 98 orang
Perempuan : 151 orang
2. Pendidikan
sSD . 38 orang
SMP : 39 orang
SMA : 118 orang
D3 : 12 orang
S1 . 40 orang
S2 :  3orang

Dapat disimpulkan bahwa responden terbanyak berjenis kelamin
perempuan dan pendidikan adalah SMA.

3.3. Hasil Survey kepuasan Masyarakat
Hasil Survey Kepuasan Masyarakat meliputi 3 hal yaitu survey terhadap
tingkat kinerja atau penilaian responden terhadap pelayanan yang
diterimanya, survey terhadap tingkat kepentingan masing-masing unsur

pelayanan dan survey terhadap prioritas atau urutan yang diinginkan
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masyarakat dari seluruh unsur pelayanan. Dari ketiga survey tersebut dapat
dilihat selengkapnya pada tabel (sebagaimana terlampir).

Dari hasil survey terhadap tingkat kinerja unit pelayanan dapat terlihat
bahwa nilai SKM adalah 88,01 (Baik). Dari ke — 9 unsur pelayanan tersebut

nilai tertinggi ada pada unsur penanganan pengaduan dengan nilai SKM
3,900 dan unsur terendah waktu layanan dengan nilai SKM 3,256.

3.4. Unsur Pelayanan dari Hasil Survey Kepuasan Masyarakat

TABEL 1

UNSUR PELAYANAN DARI HASIL SURVEY TAHUN 2024 PERIODE Ii

No. Unsur Pelayanan NRR :;ﬁlg:::ﬁ; Pe::;l:!an
1. | Persyaratan 3448 | 81,26 -100,00 A
2. | Prosedur 3,460 | 81,26 - 100,00 A
3. | Waktu Pelayanan 3,376 | 81,26 - 100,00 A
4. | Biayaftarif 3,576 | 81,26 -100,00 A
5. | Produk layanan 3,638 | 81,26 -100,00 A
| 6. | Kompetensi Pelaksana 3,484 | 81,26-100,00 A
7. | Perilaku pelaksana 3,572 | 81.26-100,00 | A
8. | Sarana & prasarana 3,432 | 81,26-100,00 A
;I 9. | Penanganan pengaduan 3912 | 81,26 -100,00 A

TABEL 2

UNSUR PELAYANAN DARI HASIL SURVEY TAHUN 2025 PERIODE |

| No. Unsur Pelayanan NRR :;I:i::';g:' Pe::;zan
1. | Persyaratan 3,464 | 81,26 - 100,00 A
2. | Prosedur 3,424 | 81,26 - 100,00 A
3. | Waktu Pelayanan 3,256 | 81,26 — 100,00 A
4. | Biayaftarif 3,872 | 81,26 = 100,00 A
5. | Produk layanan 3,372 | 81,26 -100,00 A
6. | Kompetensi Pelaksana 3,488 | 81,26 -100,00 A
| 7. | Perilaku pelaksana 3496 | 81,26 - 100,00 A
| 8. | Sarana & prasarana 3412 | 81,26-100,00 A
9. | Penanganan pengaduan 3,900 | 81,26 -100,00 A

Dari hasil survey kepuasan masyarakat yang sudah dilaksanakan pada
tahun 2024 periode Il dan tahun 2025 Periode |, pada unsur penanganan

pengaduan didapatkan kenaikan 0,197 dengan mutu pelayanan A.
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TABEL 3

TINDAK LANJUT
HASIL IKM TAHUN 2025 TAHAP |
3 (UNSUR) | SKOR ANALISA
NO| KM | IKM/ | PENYEBAB Ly R
TERENDAH | SKM MASALAH
1. | Waktu 3,256 | Waktu tunggu e Atur jadwal pelayanan
pelayanan terlalu lama karena agar tidak bertumpuk
tingginya volume antara lain dengan :
pasien/pengguna - Sistem janji temu
layanan dalam - Digitalisasi antrean
waktu bersamaan dengan sistem nomor
antrian otomatis &
pemanggilan
visual/audio.
- Buat estimasi waktu
tunggu dan
informasikan ke pasien
secara real-time.

¢ Lakukan monitoring
harian waktu tunggu dan

i evaluasi mingguan
Antrean pelayanan | » Pasang dan perbarui
tidak sesuai jadwal jadwal pelayanan secara
dikarenakan transparan, baik digital
keterlambatan maupun cetak.
tenaga medis atau | « Gunakan grup koordinasi
petugas harian
pelayanan sedang (WhatsApp/Telegram)
operasi atau visite antara penjadwal dan

pelaksana layanan.

« Terapkan sistem

! appointment/booking
agar alur lebih tertib dan
sesuai jadwal.

e Lakukan evaluasi rutin
ketepatan waktu
pelayanan dan beri
sanksi/insentif yang
sesuai.

¢ Ada feedback dari
pelanggan tentang
layanan yang diharapkan

2. | Produk 3,372 | Informasi layanan | « Buat deskripsi layanan
layanan tidak tersampaikan yang sederhana dan
dengan baik ringkas
(bahasa terlalu e Pasang papan/brosur
teknis, tidak layanan di area strategis
sederhana) « Sediakan informasi di
website dan media sosial |




BAB IV
KESIMPULAN, REKOMENDASI DAN TINDAKLANJUT

4.1 Kesimpulan

1.

Secara umum kualitas pelayanan pada RSUD Pandan Arang Boyolali
dinilai oleh masyarakat BAIK. Hal ini terlihat dari hasil Survei Kepuasan
Masyarakat (SKM) terhadap kinerja unit yang menunjukkan nilai 88,01
(Baik) dengan kategori A.

Dibandingkan dengan hasil pengukuran SKM Tahun 2024 Tahap |
dimana nilai SKM adalah 87,814 dan pada SKM Tahun 2025 Tahap | ini
mengalami kenaikan 0,197. Unsur pelayanan yang dianggap paling
memuaskan oleh responden adalah Penanganan pengaduan dengan nilai
SKM 3,900 dan yang dianggap kurang memuaskan adalah unsur Waktu
Pelayanan dengan nilai SKM 3,256.

Unsur terendah dari SKM tahun 2025 tahap | yaitu :

a. Waktu pelayanan : 3,296
b. Produk layanan 13,372
c. Sarana dan prasarana 13,412

Jika dilihat data capaian SKM Tahun 2024 Tahap Il ditemukan unsur
terendah yaitu waktu pelayanan dengan capaian 3,376,. Sedangkan di
SKM Tahap | tahun 2025 unsur terendah tetap di waktu layanan dengan
capaian 3,256.

4.2 Rekomendasi/Tindaklanjut

1

Untuk Unsur Waktu pelayanan :

a. Atur jadwal pelayanan agar tidak bertumpuk.

b. Lakukan monitoring harian waktu tunggu dan evaluasi mingguan.

c. Pasang dan perbarui jadwal pelayanan secara transparan, baik digital
maupun cetak.

d. Gunakan grup koordinasi harian (WhatsApp/Telegram) antara
penjadwal dan pelaksana layanan.

e. Terapkan sistem appointment/booking agar alur lebih tertib dan
sesuai jadwal.

f. Lakukan evaluasi rutin ketepatan waktu pelayanan dan beri
sanksi/insentif yang sesuai.

g. Ada feedback dari pelanggan tentang layanan yang diharapkan

2. Untuk Unsur Produk layanan :

a. Buat deskripsi layanan yang sederhana dan ringkas.

13



b.
C.
d.

Pasang papan/brosur layanan di area strategis.
Sediakan informasi di website dan media sosial.

Latih petugas untuk menjelaskan layanan secara proakitif.

3. Untuk Unsur Sarana Prasarana :

a.

®© o 0 o

Menambah kursi pengunjung sesuai dengan kapasitas ruangan dan
jumlah pengunjung.

Mengevaluasi luasan dan kebutuhan sarpras ruang tunggu.

Monev kenyamanan pengunjung.

Meningkatkan bed management rawat inap .

Mempercepat proses pemulangan pasien ranap dengan koordinasi
semua lini.

Monev bed management untuk memastikan ketersediaan TT yang
dibutuhkan.

Evaluasi lahan parkir yang ada supaya dapat dioptimalkan
penggunaanya. Pengaturan parkir karyawan dengan parkir pasien.
Pengaturan jadwal poliklinik untuk dapat mengatur kunjungan pasien
sehingga dapat membatasi lonjakan pengunjung di jam-jam tertentu
yang mengakibatkan kesulitan mendapatkan parkir.

Melakukan koordinasi dengan cleaning service untuk meningkatkan
kinerja.

Kepala ruang berkoordinasi dengan IPSRS untuk segera melaporkan

permasalah sarpras di ruangan.

"-. PANDAN ARANG
A TEN BOYOLALI
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DOKUMENTASI KEGIATAN SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT
PERIODE JANUARI - JULI 2025

Ruang Mpu Tantular Poliklinik
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Ruang Akar Wangi Ruang Daun Kelor

16



PENGOLAHAN DATA SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN

DAN PER UNSUR PELAYANAN

1-10

Mpu Panuluh (Q10)

11-30

Akar Wangi (Q20)

31-40

Mpu Tantular (Q10)

41 -45

Perinatologi (Q15)

46 - 55

Adas Manis (Q10)

56 - 860

VK (Q5)

61-65

Dadap Serep (Q5)

66 - 80

Fisioterapi (Q113)

NILAI UNSUR PELAYANAN

us

(10)

4

4
4

4
4

]

4
4

4
4

4
4

4
4

usg

(8)

(&)

V[

(7}

U5

(6)

u4

(5)

u3

(4)

uz

2

U

(2)

NO.
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3

37

39
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42
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47
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67
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NRR/
unsur

34684 | 3,424 | 3,256

3,872

3,372

¢

3,496 | 3412

E

NRR/unsur
(tambahan sub
unsur)

J.464 | 3424 | 3258

3.872

3,372

3488 | 3496 | 3.412

:

226 - 230
TPPRI (QS5)

231 - 240
Daun Kelor (Q10)

241 - 250
Mpu Bharada (Q10)

NRR
tertbg/
unsur

0,385 | 0,380 | 0,362

0,420

0,375

0,388 | 0,388 | 0,379

3

%)
3,520

Hasil Konversi IKM Unit pelayanan

*I‘:’
88,011

Keterangan :

- U1 := Unsur-Unsur pelayanan

- NRF= Nilai rata-rata

- IKM = Indeks Kepuasan Masyarakat

-* = Jumlah NRR IKM tertimbang

-**} = Jumlah NRR Tertimbang x 25

NRR = Jumlah nilai per unsur dibagi
Jumiah kuesioner yang terisi

MRR = NRR per unsur x 1/9

per unsur

Mo.

UNSUR PELAYANAN

MILAI RATA-RATA

U1

Persyaratan

3,464

U2

Prosedur

3,424

U3

Waktu pelayanan

3,256

L4

Biaya/tanif

3,872

Us

Produk layanan

3,372

5]

Kompetensi pelaksana

3.488

uv

Perilaku pelaksana

3,496

g

Sarana dan Prasarana

3412

U

Penanganan Pengaduan

3,900

88,011

Baik

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik) : 88,31 - 100,00
B (Baik) . 76,61 - 88,30
C (Kurang Baik) 65,00 - 76,60
D (Tidak Baik) : 25,00 - 64,99




