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BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan Peraturan
Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-undang Nomor 25 Tahun
2009 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan penyelenggara wajib mengikutsertakan
masyarakat dalam penyelenggaraan Pelayanan Publik sebagai upaya membangun sistem
penyelenggaraan Pelayanan Publik yang adil, transparan, dan akuntabel. Pelibatan
masyarakat ini menjadi penting seiring dengan adanya konsep pembangunan berkelanjutan.
Serta adanya pelibatan masyarakat juga dapat mendorong kebijakan penyelenggaraan

pelayanan publik lebih tepat sasaran.

Dalam mengamanatkan UU No. 25 tahun 2009 maupun PP No. 96 Tahun 2012 maka
disusun Peraturan Menteri PANRB No. 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei
Kepuasan Masyarakat (SKM) Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Pedoman ini
memberikan gambaran bagi penyelenggara pelayanan untuk melibatkan masyarakat dalam
penilaian kinerja pelayanan publik guna meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan.
Penilaian masyarakat atas penyelenggaraan pelayanan publik akan diukur berdasarkan 9
(sembilan) unsur yang berkaitan dengan standar pelayanan, sarana prasarana, serta

konsultasi pengaduan.

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan RSUD KiSA Kota Depok sebagai
salah satu penyedia layanan publik di Provinsi Jawa Barat, maka perlu diselenggarakan survei
atau jajak pendapat tentang penilaian pengguna layanan publik terhadap pelayanan yang
diberikan. Dengan berpedoman pada Peraturan Menteri PANRB No. 14 Tahun 2017, maka
telah dilakukan pengukuran atas kepuasan masyarakat. Hasil SKM yang didapat merangkum
data dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat. Dengan elaborasi metode
pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat, maka akan

didapatkan kualitas data yang akurat dan komprehensif.

Hasil survei ini akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan bahan masukan bagi
penyelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan perbaikan sehingga kualitas
pelayanan prima dapat segera dicapai. Dengan tercapainya pelayanan prima maka harapan

dan tuntutan masyarakat atas hak-hak mereka sebagai warga negara dapat terpenuhi.



1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang- Undang
Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan

Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

1.3 Maksud dan Tujuan

Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan masyarakat

vang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap mutu dan

kualitas pelayanan administrasi yang telah diberikan oleh RSUD KiSA Kota Depok. Adapun

sasaran dilakukannya SKM adalah :

1.

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

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas pelayanan
publik;

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik;

Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik

yang diberikan.

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:

1.

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

Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit
pelayanan publik secara periodik;

Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak lanjut yang
perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat;

Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil pelaksanaan
pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah;

Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup
Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;

Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan.



BAB I
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada RSUD Kota Depok
dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat. Tim pelaksana
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) RSUD KiSA Kota Depok adalah tim yang sesuai DPA pada
Sub Kegiatan Peningkatan Mutu Pelayanan Fasilitas Kesehatan Tahun 2022 (sebagaimana
terlampir). Tim penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) RSUD KiSA Kota Depok terdiri
dari :

a. Penanggung jawab : dr. Devi Maryori, M.K.M

b. Ketua :dr. Muhammad Salman
c. Wakil Ketua : dr. Mellisa Efiyanti, M.A.R.S, M.H
d. Sekretaris : Dewi Fatimah Wigandini, S.K.M
e. Anggota : Astriana Sucitami N

Ade Nova

Winda Sari

Muhammad Fadhlan

Sri Intan Pamuji

Tresna Maryani Kemalasari
Putri Isnawati

lajang Jaelani

Marliana

Puji Astuti P

2.2 Metode Pengumpulan Data
Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner online yang disebarkan kepada pengguna
layanan dengan menyertakan alamat link kuesionernya seperti

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlpQLScttsYKM 11zHM1ZafrwhKn1gKari YOSSXifpllived

TP8nNTw/viewform dan https://esop.depok.go.id/home/survey . Kuesioner terdiri atas 9

pertanyaan sesuai dengan jumlah unsur pengukuran kepuasan masyarakat terhadap

pelayanan yang diterima berdasarkan Peraturan Menteri PAN dan RB Nomor 14 Tahun 2017



tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam kuesioner SKM RSUD KiSA Kota Depok yaitu :

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

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

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

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

5. Produk spesifikasi jenis pelayanan : Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil
pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah
ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis
pelayanan.

6. Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus
dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan pengalaman

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

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

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

prasarana untuk benda yang tidak bergerak (gedung).

2.3 Lokasi Pengumpulan Data
Lokasi dan waktu pengumpulan data yang dilakukan secara online, pengisian

kuesionernya dilakukan sendiri oleh responden sebagai penerima layanan.



2.4 Waktu Pelaksanaan SKM

Survei dilakukan secara periodik dengan jangka waktu (periode) tertentu yaitu 1 (satu)

tahun. Penyusunan indeks kepuasan masyarakat memerlukan waktu selama 6 (enam) bulan

dengan rincian sebagai berikut:

Tabel 2.1 Waktu Pelaksanaan SKM

2022

No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan Jumlah Hari Kerja
1, Persiapan Maret dan Juli 2022 16
2. Pengumpulan Data April, Agustus - Oktober 60
2022
3. Pengolahan Data dan Analisis | November 2022 10
Hasil
4. Penyusunan dan Pelaporan Hasil | November dan Desember 10

2.5 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi penerima

layanan (jumlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan pada RSUD Kota Depok berdasarkan

periode survei sebelumnya. Jika dilihat dari perkiraan jumlah penerima layanan tahun 2021,

maka populasi penerima layanan pada RSUD Kota Depok dalam kurun waktu satu tahun

adalah sebanyak 75.000 orang. Selanjutnya responden dipilih secara acak dari setiap jenis

pelayanan besaran sampel dan populasi menggunakan tabel sampel dari Krejcie and Morgan.

Berdasarkan Tabel Krejcie and Morgan, jumlah minimum sampel responden yang harus

dikumpulkan dalam satu periode SKM adalah 382 orang.




Tabel 2.2 Tabel Sampel dari Krejcie and Morgan

Populasi (N} | Sampel (n) | Populasi (n) Sampel (n) Populasi (N) Sampel (n)
10 10 220 140 1200 291
15 14 230 144 1300 297
20 19 240 148 1400 302
25 24 250 152 1500 306
30 28 260 155 1600 310
35 32 270 159 1700 313
40 36 280 162 1800 317
45 40 290 165 1900 320
50 44 300 169 2000 322
b5 48 320 175 2200 327
60 52 340 181 2400 331
65 56 360 186 2600 335
70 58 380 191 2800 338
75 63 400 196 3000 341
80 66 420 201 3500 346
85 70 440 205 4000 351
90 73 460 210 4500 354
95 76 480 214 5000 ] 357

100 80 500 217 6000 361

110 86 550 226 7000 364

120 | 92 600 234 8000 367
130 97 650 242 9000 368
140 103 700 248 10000 370
150 108 750 254 15000 375
160 113 800 260 20000 377
170 118 850 265 30000 379
180 123 900 269 40000 380
150 127 950 274 50000 381
200 132 1000 278 75000 382
210 136 1100 285 100000 384




BAB IlI

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang diperoleh

yaitu 999 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

Tabel 3.1 Jumlah Responden SKM

No | KARAKTERISTIK INDIKATOR JUMLAH = PERSENTASE
‘1 | JENISKELAMIN | LAKI-LAKI 458 4585%
PEREMPUAN 541 54,15%
999
2 | PENDIDIKAN 3 85 8,51%
SLTP 123 12,31%
SLTA 529 52,95%
bill 15 1,5%
S| 220 22,02%
R sz 25 25% |
S3 2 0,2%
999
3 PEKERJAAN PNS 76 | 7,61%
NI 6  06%
| POLRI 9 09%
SWASTA 305 | 30,53%
WIRAUSAHA {33 ! 13,31%
LAINNYA 470 47,05%
999
4 [ JENIS LAYANAN | PENDAFTARAN 64 6,1%
IcU 37 3,5%
RANAP 234 22,3%
| IsoLas 80 76%




No | KARAKTERISTIK INDIKATOR JUMLAH | PERSENTASE
PERISTI NICU 78 | 74%
KENANGA 27 | 26%
HCU 40 3,8%
LABORATORIUM 54 51%
FARMASI 143 13,6%
RAJAL 123 | 11,7%
IGD 35 | 3,3%
KAMAR BERSALIN 17 | 16%
RADIOLOG! 58 | 5,5%
MCU 4 0,4%
REKAM MEDIS 2 0,2%
VAKSIN ) ) 0,2%
BPJS 1 0,1%

999

3.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Per Unsur Layanan dan Jenis Layanan)

3.2.1 Pengolahan data SKM Per Unsur Layanan menggunakan excel template olah data SKM

dan diperoleh hasil sebagai berikut :

Tabel 3.2 Nilai Unsur Pelayanan

Nilai Unsur Pelayanan
U1 u2 3 U4 U5 Ub U7 us ug
KM Per Unsur 3% | 33 | 330 | 366 | 329 | 339 | 338 | 34 | 3f6
Kategori B B B A B B B B A

(KM Unit Layanan 84,8 (B atau BAIK)




Grafik 3.1 IKM per Unsur pada RSUD KiSA Kota Depok Tahun 2022
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Dari grafik diatas dapat disimpulkan bahwa nilai unsur tertinggi terletak pada tarif dan
pengaduan yaitu sebesar 3,66 dengan pengertian bahwa biaya/tarif dalam pelayanan RSUD KiSA
Kota Depok termasuk kategori yang mudah dijangkau dan tidak ada biaya lain dalam pelayanannya
serta dalam pelayanan pengaduannya dinilai sudah cukup baik. Lalu tertinggi ketiga vyaitu
kompetensi sebesar 3,39 dengan pengertian bahwa kemampuan petugas dalam melayani sudah

sesuai kompetensi.

Sedangkan untuk nilai unsur paling rendah terletak pada sarana & prasarana yaitu sebesar
3,14 dengan pengertian bahwa kualitas sarana & prasarana di RSUD KiSA Kota Depok sudah baik
tetapi mendapatkan nilai terendah dalam survei ini. Lalu diikuti oleh unsur produk sebesar 3,29
dengan pengertian bahwa produk RSUD KiSA Kota Depok sudah sesuai antara produk pelayanan
yang tercantum dalam Standar Pelayanan dengan hasil yang diberikan serta unsur jangka waktu
pelayanan sebesar 3,30 dengan pengertian bahwa kecepatan waktu dalam memberikan
pelayanan masih dirasa cukup cepat. Berdasarkan nilai unsur paling rendah ini maka dalam usaha
perbaikan pelayanan RSUD KiSA, maka harus fokus kepada perbaikan Unsur Sarana dan Prasarana

Pelayanan, unsur Produk Layanan dan Unsur Kecepatan Waktu Pelayanan.



3.2.2 Pengolahan data SKM Per Jenis Layanan menggunakan excel template olah data SKM dan

diperoleh hasil sebagai berikut :

Grafik 3.2 Jenis Layanan Terendah
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Dari semua jenis layanan, didapatkan 3 jenis layanan dengan nilai terendah vyaitu
laboratorium, Farmasi, dan IGD. Dengan nilai laboratorium sebesar 78,19, Farmasi sebesar 79,84,

dan IGD sebesar 80,32.

Grafik 3.3 NRR Laboratorium
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Laboratorium menduduki peringkat paling rendah dengan nilai 78,19 dikarenakan pada U8 atau
sarana & prasarana mendapatkan nilai 2,85. Hal ini menunjukkan bahwa sarana & prasarana RSUD KiSA
Kota Depok masih dirasa kurang oleh masyarakat. Perlu adanya perbaikan dan pemeliharaan yang rutin

dilakukan sebagai evaluasi bersama.

Grafik 3.4 NRR Farmasi
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Farmasi menduduki peringkat terendah kedua dengan nilai 79,84 dikarenakan pada U3 atau
kecepatan waktu dalam pelayanan mendapatkan nilai 2,99. Hal ini menunjukkan bahwa kecepatan waktu
dalam pelayanan kefarmasian RSUD KiSA Kota Depok masih dirasa kurang oleh masyarakat dan perlu

adanya percepatan dalam pelayanan.

i 1



Grafik 3.5 NRR IGD
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Instalasi Gawat Darurat menduduki peringkat terendah ketiga dengan nilai 80,32 dikarenakan
pada U2 atau kemudahan dalam prosedur pelayanan mendapatkan nilai 2,94. Hal ini menunjukkan bahwa
prosedur pelayanan RSUD KiSA Kota Depok masih dirasa kurang mudah oleh masyarakat. Selain itu pada
U3 atau kecepatan waktu dalam pelayanan mendapatkan nilai 2,97, hal ini menunjukkan bahwa kecepatan
waktu dalam pelayanan Instalasi Gawat darurat RSUD KiSA Kota Depok masih dirasa kurang oleh

masyarakat dan perlu adanya percepatan dalam pelayanan
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BAB IV
ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa :

1. Hasil Survei IKM RSUD KiSA periode Januari sd Desember 2022 adalah 84,8 (B = Baik). Hal
ini menunjukkan nilai SKM RSUD KiSA Kota Depok mengalami peningkatan dibandingkan
tahun 2021 dengan nilai SKM 79,58 (B =Baik), dapat diartikan bahwa terjadi peningkatan
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan RSUD KiSA Kota Depok karena adanya
peningkatan kinerja penyelenggaraan pelayanan publik pada tahun 2022.

2. Unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Tarif dan Pengaduan mendapatkan nilai
tertinggi masing-masing sebesar 3,66, dan kompetensi mendapatkan nilai 3,39.

3. Sarana prasarana mendapatkan nilai terendah yaitu 3,14. Selanjutnya kesesuaian produk
pelayanan dengan nilai 3,29 adalah nilai terendah kedua. Begitu juga jangka waktu
layanan yang mendapatkan 3,30 termasuk tiga unsur terendah.

4. Dari semua jenis layanan, didapatkan 3 jenis layanan dengan nilai terendah yaitu
laboratorium, Farmasi, dan IGD. Dengan nilai laboratorium sebesar 78,19, Farmasi
sebesar 79,84, dan IGD sebesar 80,32. Pada Laboratorium nilai terendah adalah sarana
& prasarana (2,85), Pelayanan Farmasi nilai terendah adalah kecepatan waktu dalam
pelayanan (2,99) dan pada Pelayanan Instalasi Gawat Darurat nilai terendah kemudahan

dalam prosedur pelayanan (2,94) dan kecepatan waktu dalam pelayanan (2,97).

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk melalui berbagai
kanal aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa aduan yang menjadi perhatian dan

dapat digunakan dalam pembahasan rencana tindak lanjut yaitu sebagai berikut :

a. “Pelayananlama”.

b. “Kebersihan kamar mandi / toilet pasien yang kurang seperti lantai masih licin”.

c. “Kerusakan pada beberapa kunci di kamar mandi/ toilet pasien”.

d. “Kurangnya kebersihan meja, tempat tidur, lemari, dan beberapa fasilitas yang ada

di dalam kamar perawatan pasien”.

13



e. “Kedatangan Dokter harus lebih disesuaikan lagi sehingga Pasien tidak terlalu
menunggu lama.”
f. “Lamanya proses pelayanan di IGD dalam proses transfer pasien ke ruang
pelayanan rawat inap”.
Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat digambarkan

sebagai berikut :

a. Waktu penyelesaian pelayanan masih dirasakan lambat oleh masyarakat.

b. Sistem komputerisasi online yang belum optimal, karena saat pasien datang tetap
lama menunggu di bagian pendaftaran.

¢. Kurangnya ketersediaan televisi di area pelayanan sebagai bentuk hiburan untuk
pasien menunggu antrian mendapatkan pelayanan.

d. Area parkir yang jaraknya jauh dari gedung pelayanan IGD dan rawat jalan.

e. Kurangnya kebersihan pada fasilitas pelayanan.

4.2 Rencana Tindak Lanjut

Hasil analisa tersebut dalam rangka untuk perbaikan kualitas pelayan publik maupun
pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik. Oleh karena itu, hasil analisa ini dibuatkan
dan direncanakan tindak lanjut perbaikan. Rencana tindak lanjut perbaikan dilakukan dengan

prioritas dimulai dari unsur yang paling rendah hasilnya.

Pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM dilakukan melalui Rapat Koordinasi
Manajemen bersama perwakilan dari seluruh Unit Pelayanan pada tanggal 8 Desember 2022
(Uman Acara terlampir). Penentuan perbaikan direncanakan tindak lanjut dengan prioritas
perbaikan jangka pendek (kurang dari 12 bulan), jangka menengah (lebih dari 12 bulan, kurang
dari 24 bulan), atau jangka panjang (lebih dari 24 bulan). Rencana tindak lanjut perbaikan hasil

SKM dituangkan dalam tabel 4.1.

14



Tabel 4.1 RENCANA TINDAK LANJUT
SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT RSUD KISA KOTA DEPOK 2022

No.| Prioritas Unsur Program / Kegiatan Waktu Penanggung
Wi Twi [ Twm | Twiv | eweb
| | Laboratorium
A | Kualitas sarana Renovasi ruang  sampling .
prasarana dengan memperbesar ruang B'dang_ )
sampling serta mengganti ¥ Penunjlang (Sie
barang - barang kebutuhan Penunjang Non
diruang sampling Medis)
B | Kecepatan waktu Memasang  mesin  antrian Bidang
dalam memberikan supaya pasien lebih mengetahui Penunjang dan
pelayanan waktu penyelesaian Bagian TU
pemeriksaan laboratorium v (Subag Umum
dan
Kepegawaian)
II_| FARMASI s :
A | Kecepatan waktu Penyediaan  sistem  antrian . -
dalam memberikan | pelayanan  /mesin  antrian
pelayanan khusus depo obat/ Apotek Bldafia
dilengkapi set display layar/TV :
untuk nomer antrian obat dan Penunjanlg )
: . 2 berkoordinasi
suara pemanggil otomatis dari .
mesin (kerjasama pihak ke-3); v dangan Baglan
sehingga pasien dapat g
. ; . Umum dan
mengestimasi  terkait waktu ;
. Kepegawaian)
obat vyang diterima dengan
melihat proses pada display
antrian obat
Penambahan Loket penerimaan Bidang
resep (saat ini baru 1 loket); Penunjang
usulan perubahan dan v (Seksi
perpindahan posisi loket Penunjang Non
penerimaan resep Medis)
Pengaktifan Loket 2 untuk
penyerahan  obat (dengan Instalasi farmasi
syarat penambahan SDM, saat & Bagian TU
ini sudah dilakukan namun tidak v (Sub Bag Umum
rutin tergantung pada load dan
resep dan komposisi jumlah Kepegawaian)
petugas/ SDM yang berdinas)
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Waktu

No Prioritas Unsur Program / Kegiatan Penangg:ng
™I TWa [ Twm | Twiv | 2w
B | Kualitas sarana Penambahan kursi pasien untuk Bidang
prasarana ruang tunggu di Depo Obat Penunjang
Rawat Jalan dan di Depo Obat v berkoordinasi
Rawat lnap dengan Bagian
TU
Penyediaan TV pada Wri:_éng Bidang )
tunggu obat di Depo Farmasi Penunjang
Rawat Jalan, agar pasien tidak v berkoordinasi
jenuh saat menunggu obat dengan Bagian
TU
Penyediaan alat komunikasi 2 .
. Bidang
arah (intercom) pada loket .
. Penunjang
penerimaan dan penyerahan U
. . v berkoordinasi
obat sehingga tidak ada .
i dengan Bagian
hambatan komunikasi antara TU
petugas dengan pasien
Penyediaan alat Tablet/HP Bidang
sebagai media komunikasi baik Penunjang
internal  maupun  eksternal berkoordinasi
untuk Depo Farmasi Rawat Inap dengan Bagian
& Khusus Dan Depo Farmasi TU  (Sub Bag
Rawat Jalan, sehingga pasien Umum dan
mempunyai media komunikasi Kepegawaian)
langsung ke apotek jika ada v
yang  ingin  dikonfirmasi/
ditanyakan terkait obat/ resep
(mengurangi  pasien  untuk
bicara/ komplain di medsos);
selain itu sebagai komunikasi
internal/ konfirmasi dari Depo
Obat dengan ruang perawatan/
IGD dan Dokter
Penambahan Fasilitas .
, Bidang
Komputer untuk input resep .
dengan software yang Penunjang
& . - berkoordinasi
menunjang e-resep (minimal 3 .
Unit Set K N tuk Deno v dengan Bagian
ni e. omputer untu p' TU  (Sub Bag
Farmasi Rawat Jalan dan 2 unit
Umum dan
set komputer untuk Depo .
. Kepegawaian)
Farmasi Rawat Inap & Khusus)
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Waktu

No Prioritas Unsur Program / Kegiatan Prog-ram /
Wi Twn | Twm | Twiy | Kegiatan
penyediaan petugas
kebersihan/CS Standby untuk Bidang
(berkala setiap 3 jam sekali Penunjang
untuk  membersihkan  area berkoordinasi
ruang tunggu Depo farmasi v dengan Bagian
rawat jalan dan Depo farmasi TU  (Sub Bag
rawat inap & Khusus), termasuk Umum dan
kebersihan ruangan Depo agar Kepegawaian)
sampah tidak menumpuk
INSTALASI GAWAT
il | DARURAT
A | Kemudahan 1. Revisi SOP Triase, terkait v
prosedur pelayanan | pelabelan pasien dengan
pemberian nomor antrian pada Bidang
status pasien sesuai warna Keperawatan
triase sesuai kriteria kegawat
daruratannya.
B | Kecepatan waktu 1. Menjalankan triase v
dalam memberikan | seoptimal mungkin
pelayanan 2. Mengkomunikasikan setiap
tindakan asuhan kepada Pasien .
Bidang
atau pun Keluarga e
3. Memberikan penanganan
dengan waktu penganan
maksimal 5 menit setelah
pasien sampai di ruang IGD
C | Kesesuaian Kesesuaian kriteria persyaratan v
persyaratan pasien masuk IGD adalah
pelayanan dengan Gawat darurat, gawat atau
jenis pelayanannya | darurat dan bukan non Gawat Bidang
Darurat,
Keperawatan

Saran (sebaiknya untuk
menampung pasien pasien
NON Gawat Darurat 1GD ada
pelayanan Poli Dalam/ Umum)
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4.3 Tren Nilai SKM

Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala atau melihat
perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan publik diperlukan survei
secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analisa survei dipergunakan untuk melakukan
evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan, sebagai bahan pengambilan
kebijakan terkait pelayanan publik serta melihat kecenderungan (tren) layanan publik yang telah
diberikan penyelenggara kepada masyarakat serta kinerja dari penyelenggara pelayanan publik.
Tren tingkat kepuasan penerima layanan RSUD KiSA Kota Depok dapat dilihat melalui grafik

berikut :

Grafik 4.1 Nilai SKM RSUD KiSA Kota Depok Tahun 2019 - 2022

Nilai SKM RSUD KiSA Kota Depok
Tahun 2019-2022

2019 2020 2021 2022

Berdasarkan grafik 4.1, dapat disimpulkan bahwa terjadi peningkatan kinerja
penyelenggaraan pelayanan publik pada tahun 2022 meskipun awalnya terjadi

penurunan dari tahun 2019 sampai 2021 pada RSUD KiSA Kota Depok.
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BABV
KESIMPULAN

1. Pelaksanaan pelayanan publik di RSUD KiSA Kota Depok, secara umum

mencerminkan tingkat kualitas yang Baik dengan nilai SKM 84,80. Hal ini
menunjukkan nilai SKM RSUD KiSA Kota Depok mengalami peningkatan kinerja

penyelenggaraan pelayanan publik saat tahun 2022,

Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas
perbaikan yaitu sarana prasarana, jangka waktu pelayanan, dan kesesuaian
produk pelayanan antara yang tercantum dalam Standar Pelayanan dengan hasil

yang diberikan.

. Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu tarif dan pengaduan
mendapatkan nilai tertinggi masing-masing sebesar 3,66 dengan pengertian
bahwa tarif di RSUD KiSA Kota Depok dapat dijangkau dan tidak ada tambahan
biaya lainnya diluar ketentuan serta layanan pengaduan yang dirasa sudah bagus
bagi masyarakat, yang terakhir kompetensi mendapatkan nilai tertinggi ketiga
sebesar 3,39 dengan pengertian bahwa kemampuan pegawai RSUD KiSA telah

sesuai dengan kompetensinya.

Kota Depok, Desember 2022

r. Devi Maryori, MKM
NIP. 196803221999032002
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Lampiran |

Kuesioner

KUISIONER SURVEY INDEKS KEPUASAN
MASYARAKAT RSUD KOTA DEPOK

Kuizicner Survey IKM ni sebapai evaluasi dan pe-baikar pelayarar RSUD Koza Depok agar
lebih cprimal.

WD pep.rsudkotadepok@gmail.com (N1 3nared) Switsh ascount o=

eIuirec

IDENTITAS RESPONDEN
lei dan pilihlah jawaban sesuai dengan yang di terima dan di rasakan oleh Bapaksibu
selama mendapatkar pelavaran di RSUD Keta Depok.

24 Umur {Tahun) *

Jenis Kelamin *

CD Leki-Laki

() Parempuan

Pendidikan *

) Tidak Sekolsh
> so
) IMPISLTP

() SMASSMK/SLTA

& 3 Qi ewpdepokguidterii iy

SURVEY
KEPUASAN
MASYARAKAT

Mulal Survey



Unit Pelayanan :

Alamat

Jumlah Populasi :

Jumlah Target

Lampiran Ii

Hasil Pengolahan Data SKM

TABULASI SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT
RSUD KiSA Kota Depok Tahun 2022

RSUD KiSA Kota Depok
JI. Raya Mochtar No. 99 Sawangan, Depok

Telp/Fax 0251 -8602134
75.000 (jumlah penerima layanan Tahun 2021)

Responden 382 (target jumlah responden berdasarkan Tabel Penetapan
Jumlah Responden PerMenPAN RB 14 Tahun 2017_SKM)
No. Urut Nilai Per Unsur Pelayanan
Responden u1 u2 u3 ua us us u7 us U9
1 3 3 3 3 3 3 3 3 4
2 3 3 3 3 3 3 3 3 4
3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 |
4 4 4 B 4 4 E 4 4 4 |
5 3 | 3 3 | 3 4 4 3 | 3 a |
6 3 3 3 4 4 3 3 | 3 4
7 3 3 3 3 3 3 3 3 4 |
8 3 3 3 3 3 3 3 3 4 |
9 3 3 3 3 3 3 3 3 4 |
10 3 3 3 3 3 3 3 3 4 |
11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 |
12 3 3 3 3 4 4 3 3 4 |
13 3 3 3 4 3 3 3 3 4
14 3 3 3 3 3 3 3 3 4 |
15 4 3 3 4 3 3 3 4 4 |
16 3 3 3 4 4 4 4 3 4
17 4 a4 3 a 3 4 3 4 4
18 4 4 4 4 3 4 4 4 4 |
19 4 4 4 3 3 4 3 3 4
20 4 4 3 4 3 4 3 4 4 |
21 3 3 4 3 4 4 | 3 3 3|
2 3 5 3 4 | 3 3 3 3 4 |
23 3 3 2 3 3 3 3 3 2 |
24 4 4 3 4 3 4 4 4 4 |
25 4 3 4 4 4 4 4 4 3
26 3 3 3 3 3 3 3 | 3 4




_
.nlw44.3344444414444444.442334433441334434444443
| |
I
%444434333424344432”33322443ﬁ3333234323443333
" | |
_ ﬁ |
_.UI33_3444433424324433333334433333334333333433_
n%344444334444344433333334433333334333333333
@
=
m
>
il
[} | I
o | |
-Is | _ | |
WU334334333333344333“33333443m3333333333443333
o | [ ,
=2 | [ [ W
e [ | f
[} | ,
o | |
NM343444333343444433334333434444334434334444
:U._34"4444333333344333333334333333333333443333_
|
_ m _
.W_3444433333_3344443333322443.3333233323443333,.
1U..333343433333444333333334433333334333333333
,
|
e m _ |
R n _ _
Un78901234557890123456789012n3455789012345678
o
D.D.222333333333344444444445555555555665666656
v
=z o
(o
|




us

ug

u7

ue

us

Nilai Per Unsur Pelayanan

U4

U3

u2

Ul

No. Urut
Responden

69

72

73

74
75

76
77

%

79
80
81

82

83

84

85

86
87

88

89

90

91

92

93

94

95

96

97
98

53

100
101
102

103

104

105

106
107
108

109




ug

|| || (| ||| | S| .“..44.4.“_.4A.ﬁf#d.%ﬂ444444.ﬂn_..q.nqn_..ﬂ_m
_ | 1 A |
m | r | W
%43,_43333444_,43334339.,@44333333A3333334333333342‘
|
T ,_ 1
[
_.U.,..a.q......nw.a..a..n..344_j.a.3_.a..ﬂ.3339._3......5..__....39...q...,a.,.....ﬁa..,...43433433433334.ﬁ
| |
1 | _
\ _ [
n%33_434334444333433333333334_3333333334433334—
m_ | _
o | |
>
K] _ | ﬁ
T |
o _ |
= _ _ _
w%33_3333343343333333W333333333334333333333334,”
= 1 | | |
= _ v _
— A | |
2] | | | !
o . - 1 ,.
= A m m 7 |
NM43%34442444A4444444444444443_4343444434344444_
%43*344422444333333333333333A3333333333433334,
| | [
" | _
|
| | }
M43*3333333343333333343333433333333333333334m
| | |
| i
! |
M43,ﬁ"3334333443333333,_333333333333333333333334_
: | | |
@
£ 5 " _ |
rn1234567890123456?8901234567890123456789012
eW111111111222222222_233333333334444444444555
Palllll1111111111111;111111111111111111111111
=
ALlaT | 7 k
= | | |
1 _J




g , o & S ol = TR i
M444434333343433443441444414444444444444444
| | ” 7
%22,22223322,_32222332."23344332,4434343333344443_
W444444443343444434433333334343343343344444_
%444444333334334.a.33433444344343334433344444
=
(g+]
(& |
m | |
o |
o | | |
s | |
o
5| in
ISR A A G R R e e e e Nl ol el R e R e R R e Rl Nl R e R e e e e
9 {
= _ _
|
@ | |
o : |
k] _
NM..444444444444444444444334444444444344434444
m44_4444443333343434433434334343343323344444
|
S|« s (s |m|s|{m|m m|js|o|m|m|so<co|o|o|s|is|a|o|o/sis|s|m|m|s|ma|o]c|o|m|s|<m|mjm
M44444334343433343433343433,4343333343344444
it
7
== |
Nm345578901234567890123456789012345678901234
T Sunjnunnununnélve vulalwlvlo|lo|lo|lRIN KRN KRINSRIKINI S 0 o ol o o ol ol o oalal o alala
Palll111111111111111111111111111111111111111
B & ,
—




ug

AR S A R A 8 AN T T S R (PR TR (V) [P (P [Py [PV [P ) [Py [y [FPUS ) (NS (U GG U U PR [ P O U ) (B
o

DT TN s st nfnfenjn|s|mosino|d|lolaslo|a|leloa]|alsisinlalololalalnlonls|o]oa
P~

ST | T imm ot oot ms|nog|s|s|s|o|slsinlm|c|alolnlololsialclolsonln
w0

o
e FIF (Mmoo gion|s| o s mog|o|s|m|t o|m|s|s|aloa|lololslololslalsiolo
[+
=
(1]
S
o
> ‘
K “
5w |
2l > 34234333433434433433434333334333333333433W.
U |
e
o)
a
° .
ZIT |||l ala|e

el I R s S I B o R I B (R IS IR [ (o (RS R ppevey ey jpy Y PR P U Y

o

DM F| TN I ||| N[t |m ||| m|s{s]o]alagio|s|s|mo|lalals|slo]sla]s]m]m
= w
U344334334323434433433434334334343423232433
i

S| I immm;is s ofofs|o|s| oo s oo s|o|s|m|o|lsinlms|s|olnlels|slinlonlolsoln
{ S5
=
..mm

f o
r35678901234567890123456
g=aaalalalg|iololcialaldclaldlalalaalddSE5ERQRNNIANIDER2D 2 A N0l S| o
& &
=




ug

e

usg

u7

us

Nilai Per Unsur Pelayanan

u4

us

u3

U2

U1

Nilai Per Unsur

Pelayanan

237
238
239

240
241
242
243
244
245

246
247
248
249
250
251
252

253
254

255

256
257

258
259
260
261

262
263

264
265

266
267

268
269
270
271
272
273

274
275

276
277

278




I T . T 177 T T77 71 -J_
Dlt|om| ||| a|m|a|a|s s|s|on|a|s|s|ms djo|s|a|a|a|o| o] |m|a|a|e|ac|a|a|a|s||<|s]
| | |
” |
V 1

%33*43333444_.33333434.44344444ﬁ43443334434444441,
|
| |

_W34,“443333443333343434344443q33444444434444444
| | |
, |
| |
,_ '

n%344343344343333444343433433333444443444444,

4]

: |

o

e |

i [ ,

[ .

o |

§ 1

218w m s|m|m|m oozt m;;;|;o|s|s|osinm|o|o|o(s|lo olmla{s|onlolojc{s|m|<|s|slas!s

o | “ |

= _ ,

> | |

L | |

o . ! |

ke e | |

NM4444244444._34434444443444444444334444444444,

L . |
B | | | |
| {

e e N R Y R R R R PR RN P R R PV ) R P IR VY PR ) R PV P PN PN [PV [PV [P ey ey ) [PV () [ ey (o) g e
| _ | |
| | i |

_ | |

Sls|m s|ommo|sas|s o|jo|mm|as|s|lm|s/sim|s|m|ojd|s|o o|ojmo|jc|o(s|a|a]|m|a|<|s|s|c|
|

_ | Lg

M34_433334441m43334434433433433344444444444444'
| | W |

5 | | | |

%] | |

c & “ A M !

mngokl2345678_90123456.789012345678901234567890

5 |0 | x| w|xo|c|d|e|daaalaaaaalalalaloo s oloaldlo aaladuaalaa 3T

Ph22222222222222222222233333L3333333333333333

- A |

A

= _ _
|




# _ T 1 ] I 1 il i |gl..%|| | T i 1
| | m _ |
W44ﬁ34134344_34444444_44444434_4444443444434444_
_ 1 | ‘ |
ﬂ A | | .
{ | | |
| | L |
_ | _
Slels o|s|m|o|g|mis|s m|mo| s sa|s sjm|s|m|o|m|m| s ofs|s|<|n|s|o|c|o|<|om|m|s|m|s|«
_ |
| |
” |
@ |
1= |
5 | |
] _ ” _
[ | _ |
o {
-
wU43r43334334A33343333434334434,_4433344444443334_
= | | |
= | | ‘ ﬁ !
i |
%.u _ _ | | |
= w W . |
= | | u ﬁ "
NM44%44224334_34443444;44444444.4444444444444444_
| | | | |
| | | |
m43‘432243343334444334444344434434443443&.344
N | | -
| | | w
| N m | L"
| | |
e ‘ A H \ |
o “, ,, ﬁ , ;
o = , _ ;
o =NINNINNNNINSNM Ml MmN N (g | g S| SIS|S | S F|TISI AN i DWWVl
Ph33k3333333333333333333333333333333333333333#
& | | |
z | _ A {
,.
4 | | =




T S T L e e e S
ﬁlmﬁ H ] 1 | 1] [T 1
Do ||| o<t m|d|s nfon|a|sis ola|s|s|la|as|o|s o |g|o|o|a|a|s||a|s|a]s||s
! w m _
. | _ ,
W44.,4443334444343444_44344444_4444344434344444.
| | | ,,
* | _ m
| {
| | | # |
n....w444444434444343444_44344444‘3344444343444443‘
5 _ W_
@ _ | 1 |
> . - ! ! =
f1) , _ ﬁ
> ,
o | ” _
! [ ”
m%.a4m44434343”44343444_44444444_,4444444434444433m
S | | | _ A
5 ; _ # ;
£ _ __ | _
@ _, _ _ | |
NM44~44444444V44444444‘34444444_4444444244444443__
{ | |
| , , _
_,
w44-34434444‘34443444‘444444444444444444444434
; _m _ |
{ | 1
| i | |
m44ﬁ44433433ﬁ44443444_444444444444444344444433M
| _ | ] |
| _ _ m
M4444344433_34343444@44444444W44444443444444434
_ | | | |
_ 2 L | _
— _ _ ,,
= | _ I
a _ . |
= W
o , _
wn345...D78901234567890'123456789012345678901234
EWGGGEGGE??TT_rl777?788888888889999999999000%0
Ph333333333333333333_3333333333333333333444 < |
=2 | | | | |
= | | | |
| P | | | -




T T I i = T
| i
W44ﬁ44444444444443444.43443444444444444444444
|
| _ |
%44m34433344_34443”4.34.334344444444443343333333m
W44_,4443444443334343W43434444m3344443344444333_
_ m “
|
o ||
nU44‘3444433444434444444333333334443344343333
o
n |
S ﬁ
o |
7] |
o _
S| m
mU44m44444444_44433443344444444444433343333333
=1 h m
G _ |
P |
w
NM44434444444443.4334433333444444443343444442,
7 m
%44_4334444443343434333343344334444443434433m
~ |
U444434444443343443343334344434433344333433
mv._444444444443334333344443343344443334343334
,_
|
o | W
a _ ,
c m W
= ,ﬁ | ‘
567890123456789012345678901234567890123456"
-lm. 7
[=1K=3 = =R e ol B R I R I I IR = Al IS DA R R S B4 It NN oaloaio|lon (o ;omo m <t
%h44m4444444444444444444@444444444444MM4MMMM
58 | |
i ¥




M 1 | i 4 ,ﬁ\J.si‘\\:.....ﬁ A - T *
mu444'44444444'4444444444444 S i ||| (||| ||| |
| | |
| | |
| |
%22'23232333m3334333333343333333343343 44&.33434
| | |
W23“344344333333443 T Mmoo non|loo|siofs| (o] )|
|
_ ! _
| _ _
n%443434444343444443443444334444443433433344A_
5 |
s | |
> , |
& [ ,
[T} |
o _ [ |
= | \ |
W%44”33443334,3434 | iMoo onmmnon|lsinlolsia|sioisimioinim,
s ,_ | _
2 [ | |
b | | 1
(] | | |
P L
B _ |
NM4334444444_44444444344444334444434333444444
| |
| 4
‘ W
2U..44;4344344344444434,33444 Sl I I B e Il el el Bl Kl Bl I Bl L Kl K
| ﬁ | "
T i ~
N | | | |
DT |FITIO(TIOT OT|ST|F (|| F ||| S| S| S|F S TS| || ||| ||| 3_
1U._44444444443444434 4.344444444444433433343343‘
V_ | |
m ,_ |
= i | _
3 I | |
w | |
e g __ | |
wn78;9 QAN N O N DD O 123&55789012.3455789012345678
eW44ﬂM nununununununmnmunun oo vlw 656657777777777%%%8388%8
o @) | =) NSNS ST S| F| | F T || T ||| S| ST S| || | = <
sa
=
1 _ | | |




us

4 |

4
4

ug

4
4

u7

4
4

us

-

4

U5

Nilai Per Unsur Pelayanan

u4

U3

—

U2

L.

Ul

Nilai Per Unsur

Pelayanan

489

492
493
494
495
496
497

498
499

500
501
502
503
504
505
506
507
508
509
510
511
512
513
514
515
516
517

518
519
520
521

522
523
524
525
526
527
528
529

.

530




- W . : _— S w .i.l.-
| ] _ g ﬁ |
an444433344_44434444W344434344333322223223322
o ! ﬂ.
U33“32322232w22123222‘422222221233223232243433.
_ |
.W4343444433.43344434444433434423333334343443
|
‘ | V
Sl | |m|s|m|a|s|m|s|| ||| |m|<|on|g|s|g| ||| || ||| 0| |o||on|m|on|s ;s
3
2 | |
) | |
- - I
2 , | ”
o ” , _
o _ | “
e
W%4333434443143334444444444434333333333333333w
= _
] _ _ [
5 | |
i |
= n
& _
Z ||| w|a|st|w|a|||s | oo |||t || s|g|s|T|v|s ||| F|F|M|T|m|om|m]en|m|m|m)m|o|mio
=
, ! ]
%444433443444434434w443343433433333333333333
| |
| {
Slmaslas|n|s|s|s|s|m|s|s|on|s (|| |m|a|s|mm|s|s|s ||| o|s|m|m|oojmojo|ojolol;oj;ioln
| e
Slm|ms|m|s|s|s|s|on|s|a|t|mns||s ||| ||| || S| ||om|m)n|;|;|mj;nimi<si;
W , 1
|
5 _
W |
=
S m
= ’ |
ey n ~ - - ) wlalolad|c|mls|inlvln|ol ool o o
Hm:33;3._M3%3%Em_4ﬂ%M%%ﬂ%.@cO..SHEM%SWSSGSBGSGGEGB???
PESS_SSSSSSSS_SESSSSSSS55555555555555555555555.
e
o 1
: | | | |




T T T g T A - e
o m | ”
U43g.3323332332333244444444433444444424444444
_ ”
00 | |
U3373223233222222242,434433333333342433333334
1
_ | |
™~ | !
U34_333333333333334334434333.3333343433333334
| |
_
0
nU34‘4333333333323344333433333333343433333334ﬂ
|
«© | |
= { ,
o |
L
5 | | |
o _ |
= |
3| ,
MU34ﬁ33333333,33333343ﬁ443433333333344434444444
,
5 A | |
[ !
o. 7 |
= i
=l " ,
NU33“43333333733333343333333333333344444444444.
|
, _
1 | “
™
U33_33333223;33322343443343333333333423333334m
|
| | |
| | |
_ |
™~
U33ﬁ33323333ﬁ33113343334433333333343433333334
, |
i !
|
i
U33\33332333\33333343334443333333334433333334
{ |
| |
I |
- BN |
a m !
n 1
(=l _
=
345678901234567890123 niwol~Nnon|old (| g|ln|lv|~]|oo oo | | m| <
ﬂﬁ??_?.????88888888889999%99999000000000011111
PlaSSﬂS5555555555555555555555:35666666666666656
_ |
.I.«.MD. | |
=z _ _
_ m




[ [ o T T B S 1 [ N A A A R AN A R (R A AN IR HRN I
_f ,_ i ‘ ] [T 4 |
W,.41_34334431444413344_731444433~3432444434444434_
| | | i |
W | m [
%32.;34233333243334333333333472333334332333423‘
S | |
W33M44343333‘33434343E33333324.2333334323343433_
ﬁ , _
| | | |
n%3132344333_34334333m333334232334334323343333”
2 , | .
o | | J_
o | | | |
. | I | |
{ =18
_.IS — | ]
2 S|mim mjmim|o|siomfo o|lcm|ofofofolo ojo/o|lololo|lcaolc@lolcdalolalolololalolelalololclo)
o } i _
= | |
& | | |
® ! _ w m |
NM33"43333344444444444_33434334A2333434343243434,_
_ | _ .”
| | _ |
; m
| | e
| |
| |
| | 1l
| | |
Ma3433344333,43333433333334143331343433333332;
, _
_ !
e | ﬂ,
5 ,
= _ .
o EEEE RN AR R BRI R R EEERE B EEREEERE B
Soc) REIRCIRE] R REI REIREIREIRE) RER eI RETRETR I R R REA R AR R R R R R R RV SR A R R ey v SR R pra RS hed R R e e i e
=i _ ,
Sc | ‘
= _ _,
_’ ! | |
A = ! |




us

us

u7
3
3

ue

Us

Nilai Per Unsur Pelayanan

U4

u3

2
3

U2

3
3

U1

Pelayanan
657
68
659
660
661
662
663
664
665
666
667
668
669
670
671
672
673
674
675
676
677
678
679
680
6381
e, | 3

Nilai Per Unsur

-

683
684
685
686
687
688
689
690
691
692
693
694
695
696
697




us

ug

Uz

Usb

us

Nilai Per Unsur Pelayanan

U4

U3

uz2

U1

Nilai Per Unsur
Pelayanan

699
702
703
704
705
706
707
708

709
710
711
712
713
714
715
716
7
718
719
720
721
722
723
724
725
726
727
728
729
730
731
732
733
734
735
736
737
738
739
740




usg

us

< |

U7

Ué

Nilai Per Unsur Pelayanan

u4

U5

3

u3

1

A

u2

Ul

Nilai Per Unsur

Pelayanan

741
744
745
746
747
748
749
750
751
752
753
754
755
756
757
760
761

762

763

764

765

766
767
768
769

770
71
772
173

774
175
776
777
778
779
780
781

782




m..444.441433334344444343344444444441443443444

%324323333333333.433443332333443233333443344

-.UI33“4333333333333443_34333444”3433333433443344

%324332333333333443343334344443433433443334

=

(1]

<

=

a

7]

o |

rs | |

wU3343323333_33333433“341333313433433433443334,

i | 1 |

S 7

[

(3]

o

NAU.-.334333434324333443444334443342434334443434
|

wa34432333333333433,34233333"3433233343443334,
7

o~ |

U3344333333m33333443443333333433333333343333

m334333333333334443443333333433333333343333

[

2

c i

wn34567uo901234567..oog0123M56789012345678901234

QW888888899999999990000 SO Q Q| | | | | = A = =] =] = ]| N | N~

Pa_...-?_..l_.-:?l??_f???:?_.I_....._....7-7:00888888888888888888888888

-me

AL

=




| 4_
m444443434444344344.324444323444234334334344”
| »
_ _
%333343432434334344434444433444333423333343.
-.UI433343423434334344444443323443234343324343”
n%4333434344443443433444434334&.3333443334343
[0}
=
o
o |
(5] |
oo
— | |
= G R I A e R e e R N R e e A R e e e e E e N e R Y R A Rl R R R Rl R R A R
o ,
U 1
f o
& |
.m m
NM33.34444444,44344343,44444443M4444334444334444“,
_ _ |
|
m333343424434334343334443323443223333323344
|
m33m3343434434334343434443333444223444333344”
m333343434434334343434443333444234343323344_
|
|
= ,.
@ _
=05 |
wmssq.l89012345rD—..Ioognu12345678901234567890123456
e.l.!_..l_zz223333333333_4444&4444455555555556665666
o M|C|(00| 00| 00|0Q|0C(00|00(0Q| 00 0O|00|00 00| 00| 00| CO| 00| 00 00| 00| o000 00|00 00| CO|CO|lcO|o0| 00| 00| 00|00(00|cO|loc0|cO|cOfo0| o0
— @ | |
=& ;
= 4 ,




..... .. lfJ-isi‘.iif 1-", \)
T T =T B I 1 TT |
W44_4 4;343433__3344442434434344_444413444434&441
| | |
| 1 1
ﬂ _ |
4 = . _,_
1 1
| 1 I ; ,
ﬁ i ,_ _ _
_ _ | v
” | _ m
i _ J m m
i) H _ L @ W
v __ _ | |
o | _ q
[ | | |
w%:\,4“3333333334443333,333332433333333333333333_
[~ | |
= , _ _ _ _
e _ A J | |
mn:. ! | | ]
— | | T |
o | | | . |
NU34_44333433‘3343343444424442;3444444333444444“
4 _ ﬁ
| | | |
|
m33_44333332‘3344333333333333.4324233223343333m
i | |
| _ T
|
W33_3433333333443333_23323333“3323333223343333r
_
_ | _ _,
| ‘ e \ﬂ
m34‘34333334334433334333333333333333333333333w
1 1 1
| 4 _ I |
,. _ _
£ _ 7 ”
3 [ | | ]
Z £ W. ﬂ _ _
mn?8‘9012345678901234567890123456789012345678_
ewsrﬂs_f_f._f?.?p?_/_.....7._r...oooo88oooo88889999999999000000000.
D-..IGBOO,DO88888888888008008_008888888_8888888999999999;
= @ | 1
22 || | | | |
= # | ?
i _ | p |




ug

St g gt S S| S| SF|F ||| M| nmmmonmnonlo|sist(sioln|on s
1
1
|
|
%44”43444433w44333423333334343444434444342343
W334334333333334333333334433444443343344333
|
|
n%3443443333_33333333333334334433444434343433
(]
= A |
2 |
® 1
7]
o
rs |
m..U4343343333_4333333333333333W4333333333443333”
c | | |
= | |
5 |
o
Nm44\,4444444444444434333344333224324343343333
%334234233333334333333334343333333333343433
“ !
m334334342333334333333333333333333424443343
{
M334244333333434433333333333333333333433333
5 |
AN
Wa
rm9012345578901234567890123455?890123“567890
g | dd|ddddddd  d|a|NaNSNNSNSNSoooaoo (ol o]ol ssosk | st s o |<t| || | 0
o o oo RN RAADDDA DD N DD DD
B &
=




I | | % i 11171 illgilﬁi..r;l T T ch.g
_ * w “
W43433444444A34344444;,4234334.44444444444443444
| |
L m i |
%3232244433w34344324@.333433343234332433343444
{ !
~ ol | | ]
U3433344433_34344433f43343334_3344333434343444
; _
1 |
| W |
n%44‘34444333‘34333333;423433343334333433344444
e | |
= “ M
< m _ | ;
2 :
5 | i |
o _ _ |
b |
wm._u..33_,33343333_33343343V33343434W3334333333343444w
= | | 1
= | _ — m
iy | I
I | W |
— | | _ | |
= _
Sl= _ | _ a
NU34434433443‘3343333432343444f4443434423344443"
, * !
| | |
m33733344333‘3434433343343334.2344343334243444"
_
m | ;
,, ﬁ
w_43w7_334433343334334_423333343344333333343444
| | |
| _
m33g3433433334334333n43443334;.3334343333343444@
| | | |
= | | _ |
] , | |
58 | | | |
rn12;34567890~12345678'90123456?8901234567890124,
§ Hnununnnunnunn e oolcelv v v o dRINRINRINNR N NN @ P K0 w0 o o kRRa ol
Pho.,gvg9999999_99999999H99999999_9999999999999999
& & _ _ , ‘
z \ ‘ .
| | W




Nilai Per Unsur Nilai Per Unsur Pelayanan —1
Pelayanan Uil U2 u3 u4 us U6 u7 us usg
993 3 3 3 4 3 3 2 3 2
9% | 4 | 4 | 4 | 3 | 4 4 4 4 o
995 3 3 3 a 3 3 3 s | &4
996 4 3 3 4 3 3 3 3 4 |
997 4 4 3 4 4 4 3 | 4 4|
998 4 4 4 4 4 4 4 | 3 a_ |
999 4 4 3 4 3 3 3 3 3 |
JUMLAH 3359 3318 3299 3659 3289 3389 3377 | 3134 | 3661
NRR Per Unsur 3,36 3,32 3,30 3,66 3,29 3,39 3,38 | 3,14 3,66
 NRRTertimbang | 037 | 037 | 037 | 041 | 037 038 | 038035 | 041 | 339 |
| IKM 84,8 -
Aktual Masyarakat
No Unsur Pelayanan Indeks
Konversi Mutu
| 84,06
Ul | Persyaratan | B
| 83,03
U2 | Sistem, mekanisme, dan prosedur B
| 82,56
U3 | Waktu penyelesaian | B
| 91,57
U4 | Biaya/tarif A
| 82,31
U5 | Produk spesifikasi jenis pelayanan | B
- T eam |
U6 | Kompetensi pelaksana | B
| 84,551
U7 | Perilaku pelaksana ‘; B
78,43
U8 | Sarana dan prasarana | B
Penanganan pengaduan, sarana dan ‘ 91,62
U9 | masukan | A
Nilai Interval Nilai Interval | Kinerja Unit
Nilai {NI) Konversi (NIK) ’ Mutu Pelayanan Pelayanan
1 1,0000 - 2,5996 25,00 - 64,59 D tidak baik
2 | 2,6000 - 3,0640 65,00- 76,60 | [ kurang baik
3 | 3,0644-3,5320 76,61-88,30 | B baik
4 | 3,5324-4,0000 | 88,31-100,00 | A sangat baik



TABULASI SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT

RSUD KiSA Kota Depok

Pendaftaran

Jenis Pelayanan:

JI. Raya Mochtar No. 99 Sawangan, Depok

Telp/Fax 0251-8602134

Alamat
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TABULASI SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT

RSUD KiSA Kota Depok

ICU

Jenis Pelayanan:

Alamat

JI. Raya Mochtar No. 99 Sawangan, Depok

Telp/Fax 0251-8602134

U9

us

uz7

Uus

us

U4

Nilai Per Unsur Pelayanan

U3

u2

U1

No. Urut
Responden

10
i
12
13
14
15
16
17
18
19

21

22
23
24
25

26

27
28
29

30
31

32

33

34
35




No. Urut

Nilai Per Unsur Pelayanan
]

Responden ur | u2 U3 us | US us | U7 | Us | U9
37 4 3 4 4 4 4 4 3 4
JUMLAH 132 | 134 | 134 | 144 | 128 | 126 [ 129 | 103 | 140
NRR Per Unsur 3,57 3,62 3,62 3,89 % 3,46 3,41 | 3,49 | 2,78 | 3,78
NRR Tertimbang | 0,40 0,40 0,40 0,43 L 0,38 0,38 | 0,39 | 0,31 | 0,42 3,51
1KM
87,84
TABULASI SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT
RSUD KiSA Kota Depok
Jenis Pelayanan:  Rawat Inap
Alamat JI. Raya Mochtar No. 99 Sawangan, Depok
Telp/Fax 0251 - 8602134
No. Urut Nilai Per Unsur Pelayanan
Responden WY u3 U4 Us U6 Bz ] ug o
1 4 4 4 3 3 4 4 4 4
2 4 4 4 4 3 4 4 4 a4
3 4 4 4 4 4 4 4 4 3
4 3 3 3 4 4 3 3 3 4
5 4 3 4 4 3 4 4 4 4
6 4 4 4 3 3 a4 4 3 3
7 4 4 4 3 3 4 3 4 4
T w 4 4 | 3 3 3 4 a | a4 | a
9 3 3 3 2 3 3 3 3 4
10 4 4 a4 4 3 3 4 4 4
11 3 3 3 3 3 3 3 3 4
12 3 3 3 3 3 4 4 a4 4
13 3 3 4 4 3 3 4 3 4
14 3 3 4 4 3 4 4 3 4
15 4 3 4 4 3 3 4 3 4
16 3 | a | » 5 4 3 3 3 | 3 4
17 3 3 2 4 4 4 4 4 4
18 3 3 4 4 3 4 4 4 4
19 4 3 4 4 3 4 3 4 4
20 4 4 4 4 4 4 4 4 4
21 3 3 3 4 3 3 3 3 4
22 3 3 3 4 3 3 3 3 4
23 3 3 3 4 ] 3 3 | 3 | 4 |
24 3 3 4 3 4 3 4 4
3 3 4 3 3 3 3 4
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TABULASI SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT

RSUD KiSA Kota Depok

Peristi NICU

Jenis Pelayanan:

Jl. Raya Machtar No. 99 Sawangan, Depok

Telp/Fax 0251 - 8602134

Alamat
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No. Urut Nilai Per Unsur Pelayanan
Responden e U3 U4 U5 us | u7 | us | ug
73 3 3 | 4 4 3 4 4 | 3| 4
[ 4 [ 3| a4 [ a4 [ 3 | 3[4 |3]4
75 3 3 3 4 3 3 3 3 2
76 3 3 3 4 4 4 4 4 4
77 4 4 4 4 4 4 4 4 4
78 3 4 3 4 3 4 4 4 3
3 JUMLAH 280 278 278 290 270 280 271 257 305
NRR Per Unsur 3,59 3,56 3,56 3,72 3,46 3,59 347 [ 3,29 ] 3,91
NRR Tertimbang | 0,40 0,40 0,40 0,41 0,38 0,40 0,39 | 037 | 0,43 3,{‘
IKM 89,35
TABULAS!I SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT
RSUD KiSA Kota Depok
Jenis Pelayanan: Kenanga
Alamat JI. Raya Mochtar No. 99 Sawangan, Depok
Telp/Fax 0251 - 8602134
No. Urut Nilai Per Unsur Pelayanan
Responden ul | 2 U3 ua us U6 Oz us s
1 3 3 4 2 3 4 4 3 4
2 3 3 4 4 3 3 1.3 3 B
3 | 3 3 4 3 | 3 4 | 4 | a 4
4 a 3 a4 4 4 4 4 4 4
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
6 4 4 4 4 4 4 4 4 4
7 3 3 3 4 3 4 3 3 4
8 3 3 3 4 3 4 3 il 2
9 3 3 3 4 3 3 3 3 4
10 3 3 3 4 4 4 3 4 4 |
K 11 1 3 3 3 a | 3 3 3 | 3 4
12 3 2 3 3 3 3 4 3 4
13 3 3 3 4 3 3 3 3 4
14 3 3 3 4 3 3 3 4 4
15 3 3 3 4 3 3 3 3 3
16 3 3 3 4 3 3 3 4 3
17 2 3 3 4 3 3 3 3 4
18 3 3 3 4 3 3 | 3 | 3| 3
19 3 3 | 3 a | a 3 a | 4 4
20 3 3 3 4q 3 3 3 4 4




No. Urut Nilai Per Unsur Pelayanan
Responden ur | u2 U3 U4 U5 ue | uz | us | us
21 3 3 3 4 4 3 3 3 3
.. 22 1 8 (3. 3 ;4 1 3 3 3 3 | 3 |
23 3 3 3 4 3 3 3 3 3
24 3 3 3 4 3 3 3 3 4
25 3 3 3 4 3 3 3 3 3
26 3 3 3 4 3 3 3 2 1
27 3 3 3 4 3 3 3 - 3
JUMLAH 84 83 87 104 87 89 88 87 95
NRR Per Unsur 3,11 3,07 3,22 3,85 3,22 3,30 3,26 13,22 | 3,52
NRR Tertimbang | 0,35 | 0,34 | 036 | 043 | 036 | 037 | 036|036 | 039 | 331 |
IKM 82,72
.
TABULASI SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT
RSUD KiSA Kota Depok
Jenis Pelayanan: HCU
Alamat - JI. Raya Mochtar No. 99 Sawangan, Depok
Telp/Fax 0251 - 8602134
No. Urut Nilai Per Unsur Pelayanan
Responden U1 U2 U3 U4 us U6 u7 ug | U9
1 4 4 3 4 3 4 3 2 3
s 3 3 | a2 | 4 | a 4 | 4 3 WL"'«T
3 4 4 3 4 4 4 4 3 4
4 4 4 a 4 3 3 4 3 4
5 4 4 3 4 4 3 4 3 4
6 3 4 3 4 3 4 4 2 4
7 4 4 3 4 3 4 4 3 4
8 4 4 4 4 4 4 3 2 4
s a3 [ a |Ta s34 2|4
10 4 4 3 4 3 3 4 2 4
11 3 3 4 4 4 4 4 3 4
12 3 4 4 4 3 3 3 3 4
13 4 4 4 4 3 4 4 3 4
14 3 3 4 4 3 4 3 2 4
15 4 4 3 4 4 3 4 3 4
16 4 4 3 4 3 4 4 2 3
17 4 4 4 4 .4 _?_ _774_ .2 L 3_
""""" 18 4 2 | a4 | 4 | & | 4 | a 2 3
19 3 3 3 4 4 4 3 3 4



No. Urut Nilai Per Unsur Pelayanan
Responden ua us

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

38

39
40 3
JUMLAH 151 146 142 159 142 149 145 149
NRR Per Unsur 3,78 3,65 3,55 3,98 3,55 8,73 3,63 2,33 3,73
NRR Tertimbang 0,42 0,31 0,39 0,44 0,39 0,41 0,40 0,26 0,41 3,54 J
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IKM 88,61

TABULASI SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT
RSUD KiSA Kota Depok

Jenis Pelayanan : Llaboratorium
Alamat - Jl. Raya Mochtar No. 99 Sawangan, Depok

Telp/Fax 0251 - 8602134

No. Urut Nilai Per Unsur Pelayanan

Responden gt | u3 ud U5 e iz us s
1 3 3 3 3 3 3 3 2 3
2 3 3 3 3 3 3 3 2 2
3 3 3 3 3 3 3 3 3 2
4 3 3 3 3 3 3 3 2 2
5 3 3 3 3 3 3 3 3 2
6 3 3 1 3 | 3 3 4 4 | 2 3
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No. Urut Nilai Per Unsur Pelayanan
Responden i oD U3 Usa | us | ue | U7 | us | u9
49 3 3 3 4 4 3 3 3 4
50 3 3 3 4 | 4 3 3 3 4
51 3 3 3 4 4 3 3 | 3 4 |
52 3 3 3 4 4 3 3 3 4 |
53 3 3 3 4 4 3 3 3 4 |
54 4 4 a 4 4 4 4 4 4
JUMLAH 169 | 163 163 175 | 177 | 172 | 174 | 154 | 173
NRR Per Unsur | 3,13 | 3,02 | 302 | 3,24 | 3,28 | 3,19 | 3,22 | 2,85 | 3,20
NRR Tertimbang | 0,35 | 034 | 034 | 036 | 036 | 035 036 | 032 | 036 | 313 ]
IKM 78,19
TABULASI SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT
RSUD KiSA Kota Depok
Jenis Pelayanan: Farmasi
Alamat JI. Raya Mochtar No. 99 Sawangan, Depok
Telp/Fax 0251 - 8602134
No. Urut Nilai Per Unsur Pelayanan
Responden U1 u2 U3 U4 us U 07 0= | Un
1 3 3 3 3 3 3 3 3 4
2 3 3 3 3 3 1 3 3 1
3 3 3 3 4 3 3 4 3 3
4 3 3 4 3 3 2 a 4 4
5 3 3 2 3 3 3 3 2 3
6 4 4 4 3 3 4 4 3 3
7 4 3 3 3 4 4 3 3 4
38 3 3 3 3 3 3 3 3 4
9 3 3 3 4 3 3 3 3 3
10 3 3 3 4 3 3 3 3 1
13 4 3 3 4 3 3 3 2 4
12 3 3 | 4 4 2 4 3 4 4
13 3 3 | 4 4 3 3 4 3 4
14 3 3 3 4 3 | 3 3 | 3 1
15 3 a4 | 3 | 4 3 | 4 4 3 3
16 4 3 | 3 4 3 3 3 4 3
17 3 3 3 4 3 3 4 3 4
18 3 3 3 4 3 3 3 3 4
] 19 3 3 3 | 3 3 3 | 3 3 3
20 3 3 3 3 3 3 3 3 1
21 3 3 3 4 3 3 3 3 4
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TABULASI SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT

RSUD KiSA Kota Depok

Rawat Jalan

Jenis Pelayanan :

Alamat

J. Raya Mochtar No. 99 Sawangan, Depok

Telp/Fax 0251 - 8602134

Nilai Per Unsur Pelayanan

us

us

3

u7

us

us

u4

us3

U2

Ul

No. Urut
Responden

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
% [ 3 |




Nilai Per Unsur Pelayanan

U9

usg

U7

U6

4 | 4

us

U4

U3

U2

Ul

No. Urut
Responden

37
o
39

40
41

42

43

a8
45

48

49

50
51

52

53

56
57
58
59
60
61

62

63
64
65

66
67

68
69

70
74

72

73

74
75

76

T4
78
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Jenis Pelayanan :

TABULASI SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT
RSUD KiSA Kota Depok

IGD

Alamat JI. Raya Mochtar No. 99 Sawangan, Depok
Telp/Fax 0251 - 8602134
No. Urut Nilai Per Unsur Pelayanan
Responden i e u3 U4 IT0s e 1yt ust |
i 3 3 3 3 3 3 3 3 4
2 3 3 3 4 3 3 3 | 3 4
3 3 3 3 3 3 3 3 | 3 2
4 3 3 3 4 3 3 3 ] 2 4
5 3 2 3 4 3 3 2 | 3 3
6 3 3 3 4 3 3 3 3 4
7 3 3 3 4 3 4 4 4 4
8 8 (2 1 3 [ 2 | 3 3 3 -t B
9 3 | 3 3 4 3 3 3 | 3 4
10 3 3 3 4 2 3 4 | 2 3
11 3 3 3 4 4 3 a | 4 4
- 12 3 3 3 3 3 3 3 3 4
13 3 3 4 3 3 3 3 3 4
14 3 3 3 4 3 3 4 4 4
15 3 2 2 4 3 3 3 4 4
16 3 3 4 a | 3 | 4 | 3 | a4 | a4
17 3 | 3 ) 4 3 2 3 2 1
18 3 | 3 3 4 3 3 3 3 3
19 3 | 3 3 4 3 4 3 3 4
20 3 | 2 2 3 3 3 3 2 4
21 3 | 2 2 3 3 3 3 2 4
22 3 | 3 3 3 3 3 3 4 4
23 3 | 3 3 4 3 3 3 3 3
|24 [ 3 [ a | a4 | a3 ]3] 3 | 2]4

No. Urut Nilai Per Unsur Pelayanan
Responden U1 U2 u3 U4 us Us uz | us | u9
121 3 | 3 3 3 4 4 4 3 3
122 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 3 4.1 2 |
123 4 4 4 3 4 4 4 4 4
JUMLAH 400 | 400 | 391 | 429 | 399 | 408 | 406 | 397 | 443
NRR Per Unsur 3,25 3,25 3,18 3,49 3,24 3,32 3,30 3,23 3,60
NRR Tertimbang | 0,36 | 0,36 | 0,35 | 039 | 036 | 037 | 037 | 036 | 040 | 332 |
IKM 82,95



No. Urut Nilai Per Unsur Pelayanan
Responden U1 | w2 U3 us | us | Us Ty e R
25 3 | 2 3 4 3 3 3 | 3 4
% | 3 | 3 | 3 | 4 | 3 | 3 | 3 |3 | 4
27 3 3 3 4 3 3 3 3 4
28 3 3 3 4 3 3 3 3 1
29 3 3 3 a4 4 3 3 a 4
30 3 3 3 4 3 4 3 4 4
31 4 4 4 4 4 4 4 a 4
32 2 | 3 2 4 3 3 3 3 3
33 4 3 3 4 3 4 3 4 4
34 1 4 | 4 | 4 | 3 | & 4 I 4
35 3 3 2 4 3 3 3 4 4
JUMLAH 107 | 103 104 131 | 108 | 111 | 110 | 112 | 126
NRR Per Unsur | 3,06 | 2,94 | 297 | 374 | 3,09 | 317 | 3,14 | 3,20 | 360
NRR Tertimbang | 0,34 | 033 | 033 | 042 | 034 | 035 | 035 | 0,36 | 040 | 3,21
IKM
80,32
TABULASI SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT
RSUD KiSA Kota Depok
lenis Pelayanan :  Kamar Bersalin
Alamat JI. Raya Mochtar No. 99 Sawangan, Depok
Telp/Fax 0251 - 8602134
No. Urut Nilai Per Unsur Pelayanan
Responden Ui V! D) | Us e ug sl g
1 3 4 3 4 3 3 3 | 4 4
2 3 2 3 4 3 3 3 3 3
3 3 3 3 4 3 3 3 | 3 4
4 3 3 3 4 4 3 3 | 4 4
5 3 3 3 4 3 3 3 4 4
6 4 3 3 4 3 3 3 | 3 4
7 3 3 3 4 3 3 3 3 4
8 4 4 4 4 3 3 a4 | 3 | 4
9 4 3 | 3 | # | 8 3 | 3 * 4 4
10 3 3 3 3 3 3 | 3 | 2 4
~ 11 3 3 3 4 3 3 | 3 | 3 4
12 3 3 3 3 3 3 | 3 3 4
13 3 3 3 3 3 R 3 3
14 3 3 3 3 3 3 | 3 3 3
15 3 3 3 3 3 3 | 3 3 3
| 1.6 | 3 [ 3| 3 [ 4] 3] 3 ]| 3 | 3 | 4]




No. Urut Nilai Per Unsur Pelayanan
Responden o T T T e 05 |Tle N7 LR
17 3 3 4 4 3 4 4 | 4 4
~ JUMLAH | 54 | 52 53 63 | 52 52 53 | 55 | 64
NRR Per Unsur | 3,18 | 3,06 | 3,12 | 3,71 | 3,06 | 3,06 | 312 | 3,24 | 3,76
NRR Tertimbang | 0,35 | 034 | 035 | 041 | 034 | 034 | 035 | 036 | 042 | 3,25 |
IKM
81,37
TABULASI SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT
RSUD KiSA Kota Depok
Jenis Pelayanan : Radiologi
Alamat JI. Raya Mochtar No. 99 Sawangan, Depok
Telp/Fax 0251 - 8602134
No. Urut Nilai Per Unsur Pelayanan
Responden U1 u2 u3 U4 U5 e I vz [og| e
1 3 3 3 3 3 3 4 3 3
2 E 3 4 3 | 3 3 3 4 3
3 K 3 3 3 | a4 4 3 3 3
4 3 3 3 2 3 a4 4 4 3
5 3 3 3 2 3 3 4 4 3
6 E 3 3 4 | 3 3 4 4 3
- 7 1 3 | 3 3 3 | 3 | 4 4 4 | 3
8 3 3 3 2 | 3 a 4 3 3
9 3 3 3 4 | 3 4 3 4 3
10 3 4 3 3 3 4 3 4 3
11 3 2 3 4 3 3 4 4 3
12 3 4 3 3 3 4 3 4 4
13 4 4 3 3 4 3 3 3 4
14 3 4 4 4 4 4 4 4 4
15 | 3 | 3 3 | 3 3 | 3 4 2 | 3
16 5 | A& 4 | 3 3 | 4 3 3 3
17 3 4 3 3 3 3 3 4 3
18 3 3 3 3 3 3 3 3 4
19 3 4 3 3 3 4 3 3 4
20 | 3 3 3 4 3 4 4 2 3
21 3 2 3 3 3 3 3 3 3
22 4 3 3 4 3 4 3 2 3
| 23 3 3 3 | a4 3 4 | 3 2 4
YR 3 4 2 § 3 | a 4 4 4 | a4
L 25 | 4 4 4 3 3 4 4 4 4 |
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Jenis Pelayanan :
Alamat

TABULASI SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT
RSUD KiSA Kota Depok

MCU
JI. Raya Mochtar No. 99 Sawangan, Depok

Telp/Fax 0251 - 8602134

No. Urut Nilai Per Unsur Pelayanan
Responden ur | u2 U3 U4 us us | uz | us | ug
i 4 4 4 4 4 4 4 4 4
2 4 3 | 4 4 | 4
3 3 3 3 4 3 3 | 2 3 2
4 [alal a |3 a | alalala
JUMLAH 15 15 i5 14 15 5 | 14 15 14
NRR Per Unsur 3,75 3,75 3,75 3,50 3,75 3,75 % 3,50 3,75 | 3,50
HNRR Tertimbang 0,42 0,42 0,42 0,39 0,42 0,42 T0,39 0,42 | 0,39} 3,67
IKM 91,67
TABULASI SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT
RSUD KiSA Kota Depok
Jenis Pelayanan : Rekam Medis
Alamat JI. Raya Mochtar No. 99 Sawangan, Depok
Telp/Fax 0251 - 8602134
No. Urut Nilai Per Unsur Pelayanan
Responden ur | w2 U3 s U5 e W7 s ] U
1 3 3 3 4 3 3 3 3 4
N 5 4 3 3 4 3 | 3 3 3 4
JUMLAH 7 6 6 8 6 | 6 6 6 8
NRR Per Unsur 3,50 3,00 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 3,00 | 4,00
NRR Tertimbang 0,39 0,33 0,33 0,44 0,33 | 0,33 0,33 0,33 | 0,44 3,33—!
KM 81,94




lenis Pelayanan :
Alamat

TABULASI SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT
RSUD KiSA Kota Depok

Vaksin
JI. Raya Mochtar No. 99 Sawangan, Depok

Telp/Fax 0251 - 8602134

No. Urut Nilai Per Unsur Pelayanan
Responden U1 U2 U3 U4 s "6 | 07 | us | u9
1 4 4 3 4 4 | 4 3 4 4
2 4 4 4 4 4 | 4 4 3 4
JUMLAH 8 8 7 8 8 | 8 7|7 8
 NRRPerUnsur | 4,00 | 400 | 3,50 | 400 | 400 | 400 | 350 | 3,50 | 400 |
NRR Tertimbang | 0,44 | 044 | 039 | 044 | 044 | 044 | 039 | 039 | 044 | 383 |
1KM 95,83
TABULASI SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT
RSUD KiSA Kota Depok
Jenis Pelayanan : BPJS
Alamat JI. Raya Mochtar No. 95 Sawangan, Depok
Telp/Fax 0251 - 8602134
No. Urut Nilai Per Unsur Pelayanan
Responden ez u3 a0 us e 7 e o
1 4 4 3 4 3 3 3 3 3
JUMLAH 4 4 3 4 3 3 3 3 3
NRR Per Unsur | 4,00 | 4,00 | 3,00 | 4,00 | 3,00 | 3,00 | 300 | 3,00 | 3,00
NRR Tertimbang | 0,44 | 0,44 | 033 | 044 | 0,33 | 033 | 0,33 | 0,33 | 0,33 | 3,33 |

KM

83,33




Lampiran i
Dokumen Pertemuan Pembahasan Rencana Tindak Lanjut Hasil

Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2022



PEMERINTAH KOTA DEPOK
RUMAH SAKIT KHIDMAT SEHAT AFIAT

JI. Raya Muchtar No. 99 Sawangan - Kota Depok 16435
Telp. : (0251) 8602 514, 8602 134, Fax. (0251) 8602 134

Depok, 05 Desember 2022

Nomor - 445/2323 - PEP Kepada
LLampiran 1 (satu) lembar Yth. Terlampir
Prihal - Pertemuan RTL Survey IKM di

dan Penanganan Pengaduan Tempat

Dalam rangka pembahasan Reacana Twdak Lanput Survey [KAM dan
Penanganan Penguduan di lingkungan RSUD Khidmat Sehat Afiat Kota Depok,
kami mengundang Bapak/bu untuk hadir pada pertemuan  yang akan

dilaksanakan pada:

Hari - Kamis

Tanggal - 08 Desember 2022

Pukul - 13.00 s.d. selesai

Tempat “Aula Lt 1 Gd BD RSUD KiSA Kota Depok

Demikian disampatkan. unwk kelancaran Kegiatan tersebut mohon hadir
tepat waktu.

Atas perhatiannya diucapkan terima kasih.

Dm,i\ut;RSUD}.\ﬁ\ Kota Depok

= 7
A f D_‘% {\/—\__V
\ it Devi Mirvori, MKM
NP A 96803221999032002
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PEMERINTAH KOTA DEPOK
RUMAH SAKIT KHIDMAT SEHAT AFIAT

JI. Raya Muchtar No. 99 Sawangan -~ Kota Depok 16435
Telp. : (0251) 8602 514, 8602 134, Fax. (0251) 8602 134

Lampiran Surat RSUD Kota Depok
Nomer 445/ - PEP
Perihal  : Penyvasunan Standar Pelayanan

DAFTAR UNDANGAN

I, Kepala Bidang/Bagian

12

Kepala Scksi/Subbag

a2

Kepala Instalast Rekam Medis

4. Kepala Instalast Pendaftaran

5. Kepala Instalast Kenanga

6. Kepala Instalast IT

7. Kepala Instalasi Gawat Darurat
8. Kepala Instalast Rawat Jalan

9. Kepala Instalasi PERISTINICU

10. Kepala Instalasi Kamar Bersalin
11. Kepala Instalasi Intensive Care
12. Kepala Instalasi Rawat Inap

13. Kepala Instalasi Laboratorium
14. Kepala Instalasi Radiology

{5. Kepala Instalast Farmasi

16. PIC BPIS

17. Koordinator Satgas Keamanan

18. Koordinator Satgas Kebersihan



FORMULIR RSUD KOTA DEPOK
DAFTAR HADIR No.Dok : B/SMI-MRI128
Halaman 1 Dari 1
16/11/2018 | Rev.02
Topk  Pemloghosan Rencana Tindak Lanut Surwet (KM & Branggnan fengaduan
Tanggal B Desember 2022
]
No Nama Jabatan e Unit | Tanda tangan
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FORMULIR RSUD KOTA DEPOK
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Halaman 1 Dari 1
16/11/2018 Rev.02
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MATERI PEMBAHASAN RENCANA TINDAK LANJUT
SURVEY IKM & PENANGANAN PENGADUAN

Penilatan i1 menggunakan 9 unsur yang terdies dars

* Kesesudian pocsyaratan peloyangn dengan joais pelsysnannyy

\Kemudahan prosadur paiayanan

Reneana Tindak Lanjut
Survei IKM &

Penanganan Pengaduan

U4 : Kewgjara bisyatand deiam paiayanan
U5 : Kesesuakin prodek pelsysnan m!us'rmwﬂmmmmmﬁmw A,

Kompelensiiamanmpuan pelugas dalem pelsyanan

RSUD KiSA Kata Depok 2022

Jumlah Responden :

i | | i
Purwisatn | Prowds | gk oses| et | 2004 | Crpstens | P | Seoe |7
| 1 | |
M P Lt 1% l LEY] F i% 16 l?’i| 1% {34 IM 1%
i
! ] !




Nilai IKM Per Unsur pada keseluruhan

Jenis Layanan
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Laboratorium menduduki peringkat paling rendah dengar nilal 78,19 dikarenakan pada
U8 atau sarana & prasarana mendapatkan nifai 2,85, Hal ini menunjukkan bahwa sarana &
prasarana RSUD KiSA Kota Depok mayh dirasa kurang oleh masyarakat. Perlu adanya
perbaikan dan pemeliharaan yang rutin dilakukan sebagai evaluasi bersama.



NRR Per Unsur - Fermesi
48

T
Prigesdt  Drcesty  lerghe ash e onmaner g

Farmasi menduduli peringiat terendah kedua dengan nilai 79,84 dikarenakan pada U3

kecepatan waktu daam pelayanan mendapatkan nilai 2,39, Ha! ini menunjukkan bahwa kece;
waktu dalam pelayanan kefarmasian RSUD KiSA Kota Depok masih dirasa kurang cleh masyarakat
periu adanya percepatan dalam pelayanan,

licin™,

v]

NAR Per Unar - 1GD

Instalasi Gawat Darurat menduduki peringkat terendah ketiga dengan ndai 80,32 dikatenakan pada U2 atau
xemudahan dalam prosedur pelayanan mencdapatkan miai .94, Hal ini menunjukan bahwa prosedur pelayanan
RSUD KiSA Kota Depok masih dirasa kurang mudah oleh masyarakat. Selain itu pada U3 atau kacepatan waktu dalam
pelayanan mendapatkan rilai 2,97, hal ini menunjukian babwa kecepatan waktu dalam pelayanan Instalasi Gawat

Darurat RSUD KiSA Kota Depok masih dirasa kurang oleh masyarakat dan periu adanya percepatan dalam pelayanan,

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk
melalui berbagai kanal aduan yang telah disediakan +, diperoleh beberapa
aduan yang menjadi perhatian dan dapat digunakan dalam pembahasan

réncana tindak lanjut yaitu sebagai berikut:

Q'Pelavanan lama®.

N
Y “Kebersihan kamar mandi / toilet pasien yang kurang seperti lantal masih

) “Kerusakan pada beberapa kunci di kamar mandi / toilet pasien”.

1t “Kurangnya kebersihan meja, tempal tidur, lemari, dan beberapa fasilitas
yang ada di dalam xamar perawatan pasien”.

“Kedatangan Dokter harus lebih disesuaikan lagi sehingga Pasien tidak
terlalu menunggu lama.”

la 1

A/ “Lamanya proses pelayanan di IGD dalam proses transfer pasien ke ruang

pelayanan rawat inap”,



e it N/

Adapun hondisi permasalahan/hehurangan dari unsur
pelayanan dapat digambarkan ulnqi_‘bedbut L —

& Wallu pesypelessisn pelayansn masih dirasskan lambat oleh

masyarakat. ./
b Swterm komputedisasi online yang belum optimal, kavena sau P !

patien datang tetap lama menunggu di bagian pendaftaran
€. Kurangnya ketersediaan televisi di area pelayanan sebagai bentuk

hiburan untuk pasien menunggu antrian mendapatian pelayanan

A Area parkic yarg jaraknys Jauh dad gedung pelayanan 1GD dan
raveat jalan

e Kurangrya kebersihan pada fatddas pelayanan

Rencana Tindak Lanjut

Penentuan perbaikan direncanakan tindak lanjut dengan prioritas perbaikan jangka pendek (kurang
dari 12 bulan}, jangka menengah (lebih dari 12 bulan, kurang dari 24 bulan), atau jangka panjang (lebih

dari 24 bulan). Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM dituangkan dalam excel berikut :




NOTULENSI
PEMBAHASAN RENCANA TINDAK LANJUT
SURVEI IKM & PENANGANAN PENGADUAN

Hari/Tanggal : Kamis tanggal 8 bulan Desember tahun 2022
Acara : Rencana Tindak Lanjut Survei IKM & Penanganan

Pengaduan RSUD KiSA Kota Depok

Waktu : 13.00 WIB s/d Selesai

Tempat : Aula Gedung BD RSUD KiSA
Peserta : Daftar Hadir (Terlampir)
Hasil Acara

1. Kepala Bagian Tata Usaha membuka rapat dengan menyampaikan sekilas tentang hasil
Survei IKM dan rekapitulasi Saran/Pengaduan bulan November melalui kotak saran.

2. Kasubag PEP menyampaikan hasil Evaluasi Penilaian Survei IKM dan rekapitulasi hasil
saran/pegaduan bulan November.

3. Diskusi, Tanya Jawab :

e Tanggapan dari Kepala Ruangan Laboratorium (Ibu Fitri) :

Pelayanan Laboratorium dianggap sudah sesuai dengan standar. Kebersihan
ruangan sudah baik dan kecepatan waktu pelayanan juga sudah sesuai dengan standar
waktu pelayanan 140 menit, mungkin pada saat alat sedang error atau alat pneumatic

tube system sedang bermasalah.
Usaha Perbaikan :

1. Kualitas Saranan Prasarana : Dicoba dicari tempat yang lebih nyaman, kursi pasien
saat pengambilan darah akan dibuat kursi yang nyaman pula, diusahakan sarpras
lebih ditingkatkan, atau pindah ke laboratorium yang lama.

2. Memasang Prosedur pelayanan disemua unit pelayanan, sebagai acuan bagi

pemberi dan penerima pelayanan.



3. Kecepatan waktu : Sudah sesuai dengan standar waktu pelayanan 140 menit,

tetapi pelayanan akan lebih ditingkatkan.

e Tanggapan dari Kepala Instalasi Farmasi (lbu Indah Bestari) :

Waktu tunggu pelayanan Farmasi sudah sesuai dengan standar, mungkin yang
lama ini adalah resep yang butuh konfirmasi dokter. Sering resep datang
berbarengan, sehingga terlihat menumpuk. Pasien tidak terinformasi terkait waktu

lama pelayanan obat.
Usaha Perbaikan :
Penyerahan obat jika SDM mencukupi akan dilayani oleh 2 orang

1. Tidak memiliki alat komunikasi untuk pelayanan menghubungi pasien terkait
pelayanan obat. Sehingga mengusulkan Alat komunikasi dengan pasien.

2. Antrian yang bisa dilihat melfalui TV

3. Akan coba dibuatkan estimasi ketersediaan obat. Antrian yang memberikan

kepastian pasien waktu mendapatkan pelayanan (obat).

e Tanggapan dari Kepala Ruangan IGD (Bapak Wisnu) :

Respon time kurang dari 5 Menit, perbaikan ditriase sedang dilakukan
mengembalikan triase sesuai dg fungsinya, karena antrian lama ditriase. Saat
mendaftar IGD pasien hanya membawa form kecil, standar IGD hanya 8 jam

sementara pasien masih ada yg 3 hari menunggu.
Usaha Perbaikan :

1. Perbaikan pada Triase sedang dilakukan, mengembalikan triase sesuai dg
fungsinya, karena antrian lama ditriase.

2. Perbaikan waktu pelayanan IGD terkait dg pelayanan lain, sehingga perlu
dukungan perbaikan dengan bidang lain dan unit lain. Saat ini sudah berkolaborasi

dengan HCU dan ICU untuk percepatan pasien mendapatkan pelayanan.



e Penjelasan tambahan dari Dr Yuniar :

Pada Bulan Oktober Bidang Pelayanan bekerjasama dengan Unit Diklat RSUD
telah melaksanakan Pelatihan pelayanan prima, sebagai indikator keberhasilan
pelatihan dengan membandingkan hasil penilaian Evaluasi IKM sebelum dan sesudah
pelatihan, pada survei IKM ini apakah sampel sudah sesuai dan mewakili populasi

untuk survei atau tidak.

e Tanggapan Kasubag PEP :

Populasi perhitungan Survei IKM adalah 82.906 pasien , yang dilayani selama
tahun 2021 dan disesuaikan dengan Tabel Sampel dari Krejcie and Morgan diambil
75.000. Berdasarkan Tabel Krejcie and Morgan, jumlah minimum sampel responden
yang harus dikumpulkan dalam satu periode SKM adalah 382 orang, diambil sampel
penelitian sebanyak 999 orang, sehingga sampel sudah sesuai dengan kaidah
penelitian. Terjadi peningkatan KM yaitu 79,58 pada tahun 2021 menjadi 84,70 pada
tahun 2022.

e Kesepakatan

Untuk tindaklanjut Survei IKM dan pengaduan Kotak Saran akan disampaikan
rekapan kepada kepala Bagian dan Kepala Bidang untuk dilakukan rapat koordinasi
tindak lanjut. Rencana Tindak Lanjut yang sudah ditandatangani kepala Bagian atau
Bidang disampaikan kepada sub Bagian PEP paling lambat hari Senin tanggal 12
Desember 2022.

Notulen

Rahmawati, SKM. MKM
NIP. 197303181995032002



DOKUMENTASI ACARA







