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KATA PENGANTAR

Syukur Kami panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa penyusunan Laporan
Hasil Survei Kepuasan Masyarakat terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik
Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) dr. Rubini Mempawah di Bulan Oktober s/d
Desember 2025 dapat diselesaikan sesuai dengan Peraturan Perundang-undangan

yang berlaku.

Laporan ini didasari oleh Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
dan Reformasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.
Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) dr. Rubini Mempawah melalui Seksi Informasi
dan Pengaduan Masyarakat pada tahun 2025 ini melakukan penilaian internal
terhadap unit pelayanan publiknya yaitu pada unit pelayanan rawat jalan dan rawat
inap. Penilaian ini dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner kepada pasien
rawat jalan dan rawat inap dan juga terhadap keluarga pasien. Kuesioner tersebut
berisi 10 (Sepuluh) pertanyaan yang sekaligus merupakan indikator untuk mengukur
tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik yang diberikan RSUD dr.
Rubini Mempawabh.

Hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) pada tahun 2025 dilakukan setiap
1 (Satu) bulan sekali ini disusun dalam bentuk laporan tertulis dengan ketentuan yang
telah ditetapkan/berdasarkan arahan bagian Organisasi Sekretariat Daerah
Kabupaten Mempawah. Dalam penyampaian, penyajian isi dan bentuk laporan ini
tentunya masih banyak kekurangan yang mungkin belum sesuai sebagaimana yang
diharapkan, untuk itu kami perlu masukan berupa saran yang konstruktif agar
kedepannya dapat lebih baik lagi. Demikian pula dengan pelayanan yang kami berikan

kepada masyarakat semoga terus dapat kami tingkatkan.

Atas kerjasama yang baik dan dukungan sepenuhnya dari berbagai pihak,
pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat dapat dilaksanakan dengan lancar sesuai
rencana. Untuk itu puji syukur dan terima kasih sepatutnya dipanjatkan kehadirat
Tuhan Yang Maha Esa yang telah meridhoi dan memberikan kemudahan dalam

pelaksanaan dan penyusunan survei ini.



Semoga survei ini dapat dijadikan bahan masukan dan umpan balik, dalam
upaya penyempurnaan secara terus menerus untuk meningkatkan mutu pelayanan
publik pada RSUD dr. Rubini Mempawah.

Mempawah, Januari 2026

PLT 2;5"%-1;\5 dr. Rubini Mempawah
80

(dr. Riska Susanti)
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1Latar 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 10 (Sepuluh) unsur yang berkaitan
dengan standar pelayanan, sarana prasarana, serta konsultasi pengaduan.

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan RSUD dr. Rubini
Mempawah sebagai salah satu penyedia layanan publik di Kabupaten Mempawah,
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 melakukan perbaikan sehingga kualitas

pelayanan prima dapat segera dicapai.



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 Tujuan dan Manfaat

Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan

masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat,

terhadap mutu dan kualitas pelayanan kesehatan yang telah diberikan oleh RSUD

dr. Rubini Mempawah.

1.4 Sasaran

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.

1.5 Prinsip

Adapun Dalam melaksanakan survei kepuasan masyarakat, dilakukan dengan

memperhatikan prinsip :

1.

3.

Transparan. Hasil survei kepuasan masyarakat mudah di akses dan
dipublikasikan di media sosial rumah sakit serta alamat website

Partisipatif. Survei Kepuasan Masyarakat melibatkan peran serta masyarakat
pengunjung rumah sakit dan pihak terkait lainnya untuk mendapatkan hasil
survei yang sebenarnya.

Akuntabel. Hasil Survei Kepuasan Masyarakat dilaksanakan dan
dipertanggungjawabkan kepada pihak dan bidang terkait berdasarkan SOP
Berkesinambungan

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara berkala dan berkelanjutan

2



untuk mengetahui perkembangan peningkatan kualitas pelayanan Rumah
Sakit.

5. Keadilan. Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat menjangkau semua

pengguna layanan tanpa membedakan status ekonomi, budaya, agama,

golongan dan lokasi geografis serta perbedaan kapabilitas fisik dan mental.

6. Netralitas Dalam melakukan Survei Kepuasan Masyarakat, surveyor tidak

memiliki kepentingan pribadi, golongan, dan tidak berpihak.

1.6 Ruang Lingkup

Ruang lingkup dalam Penyusunan laporan SKM 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.

1.7 Unsur Survei Kepuasan Masyarakat

1.

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

Sistem, mekanisme dan prosedur : Prosedur adalah tata cara pelayanan yang
dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan.
Waktu penyelesaian : Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan
untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.
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.

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.

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

pengalaman



7.

1.8

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

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

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).

Manfaat

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:

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

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

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

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

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

6. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan.



1.9 Pengertian Umum

Dalam peraturan ini yang di maksud dengan:

1.

Survei Kepuasan Masyarakat adalah kegiatan pengukuran secara
komprehensif tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas
layanan yang diberikan oleh 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 unsur-unsur yang menjadi
indikator pengukuran kepuasan masyarakat terhadap penyelenggaraan
pelayanan publik.

Pemberi pelayanan publik adalah pegawai instansi pemerintah yang
melaksanakan tugas dan fungsi pelayanan publik sesuai peraturan peraturan
perundang-undangan.

Penerima pelayanan publik adalah orang, masyarakat, lembaga instansi
pemerintah dan dunia usaha, yang menerima pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan publik.

Kepuasan masyarakat adalah hasil pendapat dan penilaian masyara- kat
terhadap kinerja pelayanan yang diberikan kepada aparatur penyelenggara

pelayanan publik.

. Unsur pelayanan adalah faktor atau aspek yang terdapat dalam

penyelenggaraan pelayanan kepada masyarakat sebagai variabel
penyusunan survei kepuasan masyarakat untuk mengetahui kinerja unit
pelayanan

Responden adalah penerima pelayanan publik yang pada saat pencacahan
sedang berada di lokasi unit pelayanan, atau yang pernah menerima
pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan.

Pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh
penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan
penerima pelayanan, maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan

peraturan perundang-undangan.

10. Penyelenggara pelayanan publik adalah instansi pemerintah.



BAB Il
METODE SURVEI

2.1 Periode Survei

Survei dilakukan secara periodik dengan jangka waktu periode tertentu yaitu 12

(dua belas) kali/ perbulan dalam 1 (satu) tahun.

2.2 Metode Penelitian

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

Pelaksanaan SKM di RSUD dr. Rubini menggunakan kuesioner manual yang
disebarkan kepada pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas 9 pertanyaan
sesuai dengan jumlah unsur pengukuran kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan yang diterima berdasarkan Peraturan Menteri PAN dan RB Nomor 14
Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara

Pelayanan Publik.



BAB Il
PELAKSANAAN DAN TEKNIK SURVEI

3.1 Pelaksanaan

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada RSUD dr.
Rubini Mempawah dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan
Masyarakat. Tim pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) RSUD dr. Rubini
Mempawah adalah tim yang sesuai DPA pada Kegiatan Pencapaian Indeks
Kepuasan Masyarakat (IKM) Tahun 2025.
Tahapan pelaksanaan survei kepuasan masyarakat dapat di laksanakan melalui
tahapan perencanaan, persiapan, pelaksanaan, pengolahan dan penyajian hasil

survei yang mencakup langkah-langkah sebagai berikut:

No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan Jumlah Hari Kerja
1. Persiapan September 2025 30
2. Pelaksanaan Okteboer - Desember 2025 90
3. Pengolahan Data dan Januari 2026 30
Analisis Hasil
4. Pennyajian dan Pelaporan | Januari-Februari 2026 60
Hasil

3.2 Teknik Survei Kepuasan Masyarakat
Survei kepuasan masyarakat menggunakan kuesioner manual yang
disebarkan kepada pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas 10 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.



BAB IV
LANGKAH-LANGKAH PENYUSUNAN SURVEI KEPUASAN
MASYARAKAT

4.1 Persiapan Survei

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di lokasi unit pelayanan
Kesehatan Poliklinik Rawat Jalan disaat pasien sudah mendapatkan pelayanan dan
Rawat inap pada saat pasien dinyatakan boleh pulang oleh dokter atau pulang atas
permintaan sendiri . Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh responden
sebagai penerima layanan dan hasilnya diambil langsung oleh petugas administrasi
untuk ruangan rawat inap dan IGD, serta petugas Informasi di bagian rawat jalan.
Dengan cara ini penerima layanan aktif melakukan pengisian sendiri atas himbauan

dari unit pelayanan yang bersangkutan.

4.2 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi
penerima layanan (jumlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan kesehatan pada
RSUD dr. Rubini Mempawah berdasarkan periode survei sebelumnya. Jika dilihat dari
perkiraan jumlah penerima layanan (Oktober-Desember 2025), maka populasi
penerima layanan pada RSUD dr. Rubini Mempawah dalam kurun waktu Tiga Bulan
adalah sebanyak 25.000 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 377 orang.

Populasi (N) | Sample (n) Populasi (N) Sample (n) Populasi (N) Sample (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
55 48 320 175 2200 327
60 52 340 181 2400 331
65 56 360 186 2600 335
70 59 380 191 2800 338
75 63 400 196 3000 341
80 66 420 201 3500 346
85 70 440 205 4000 351
90 73 460 210 4500 354
95 76 480 214 5000 357
100 80 500 217 6000 361
110 86 550 226 7000 364
120 92 600 234 8000 367
130 97 650 242 9000 368
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
190 127 950 274 50000 381
200 132 1000 278 75000 382
210 136 1100 285 1000000 384




BAB V
LANGKAH-LANGKAH PENGOLAHAN DATA

5.1 Jumlah Responden SKM
Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima
layanan yang diperoleh yaitu 377 orang responden, dengan rincian sebagai
berikut :

No | KARAKTERISTIK INDIKATOR JUMLAH

1 JENIS KELAMIN | LAKI 162
PEREMPUAN 215

2 PENDIDIKAN SD / TIDAK SEKOLAH 44
SMP/MTS/SEDERAJAT 62

SMA/SMK/MA/SEDERAJAT 189

D1/D2/D3 31
D4/sI 48
S2 3
S3 0
3 PEKERJAAN PNS 52
PEG INS PEMERINTAH 7
TNI/POLRI 6
PEGAWAI BUMN/BUMD 5
PEGAWAI SWASTA 46

WIRASWASTA/WIRAUSAHA 36

PETANI/RUMAH TANGGA 178
PELAJAR/MAHASISWA 14
LAINNYA 33
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5.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)
Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data SKM dan

diperoleh hasil sebagai berikut :

TABEL NILAI UNSUL PELAYANAN IKM RSUD dr. RUBINI MEMPAWAH
PERBULAN TAHUN 2025

U1l Persyaratan

3.60 | 3.45 | 3.59 3.55
U2 Prosedur

3.47 | 3.46 | 3.40 3.44
u3 Waktu pelayanan

3.30 | 3.28 | 3.30 3.30
U4 Biaya / tarif

3.81 | 3.76 | 3.90 3.83
us Produk layanan

3.39 | 3.37 | 3.52 3.42

U6 Kompetensi
pelaksana 3.52 | 3.46 | 3.40 3.46

u7 Perilaku pelaksana

3.56 | 3.70 | 3.49 3.59
us Sarana dan prasarana
3.29 | 3.35 | 3.34 3.33
U9 Penanganan
pengaduan 3.56 | 3.76 | 3.65 3.66
Kemudahan
U10 | Mmemperoleh 3.59 | 3.51 | 3.55 3.55
Informasi

Nilai Rata-Rata Unsur Pelayanan (Oktober -Desember 2025)




TABEL NILAI SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
RSUD dr. RUBINI MEMPAWAH TAHUN 2025

NO | KETERANGAN | OKT | NOV | DES RATA-RATA
Survey
1 Kepuasan 87,73 | 87,76 | 87,86 87.81
Masyarakat

Balok Survei Kepuasan Masyarakat
(Periode Oktober-Desember Tahun 2025)

87.9

87.85

87.8

87.75

87.7

87.65

Oktober November Desember
Line Survei Kepuasan Masyarakat
(Periode Oktober-Desember Tahun 2025)
87.75 87.7
87.7
87.65 87.63
87.6
87.55
87.5
87.45 87.43
87.4
87.35
87.3
87.25
Oktober November Desember
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BAB VI
PEMANTAUAN, EVALUASI DAN MEKANISME PALAPORAN HASIL
PENILAIAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT

1. Secara berkala hasil survei kepusan masyarakat dilaporkan kepada pimpinan
sebagai bahan penyusunan kebijakan dalam rangka peningkatan kualitas
pelayanan publik.

2. laporan hasil SKM unit pelayanan, rencana dan tindak lanjutnya dipublikasikan
kepada masyarakat melalui mediasosial dan website rumah sakit.

3. 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.

4. Dalam pengolahan data indeks kepuasan masyarakat dilengkapi dengan
program pengolahan data melalui komputer, yang di-install. Jenis program
pengolahan melalui komputer yang merupakan Sistem Data Base Indikator
Kepuasan Masyarakat Terhadap Pelayanan Publik dapat menggunakan
program Microsoft (MS) Windows (MW).

5. Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala
diperlukan survei secara periodik dan berkesinambungan. Dengan demikian
dapat diketahui perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima
pelayanan publik. Jangka waktu survei kepuasan masyarakat yang di lakukan
di RSUD dr. Rubini yaitu 1 bulan sekali.

6. Hasil SKM wajib diinformasikan kepada publik termasuk metode survei.
Penyampaian hasil SKM dipublikasi melalui media pemberitaan online, website

dan media jejaring social
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BAB VII
ANALISA HASIL SURVEI DAN RENCANA TINDAK LANJUT

7.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan
Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa :
1. Waktu pelayanan mendapatkan nilai terendah yaitu 3,30. Selanjutnya sarana
prasarana yang mendapatkan nilai 3,33 adalah nilai terendah kedua.
2. Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Biaya/tarif
mendapatkan nilai tertinggi 3,83 dari unsur layanan, penanganan pengaduan
mendapatkan nilai tertinggi kedua 3,66 dan Perilaku mendapatkan nilai tertinggi

ketiga yaitu 3,59.

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk
melalui survei kepuasan masyarakat, diperoleh beberapa aduan yang menjadi
perhatian dan dapat digunakan dalam pembahasan rencana tindak lanjut yaitu
sebagai berikut :

1. “Sarana dan prasarana perlu ditambah dan belum tersedia ”.

2. “Kecepatan waktu dalam memberikan pelayanan perlu ditingkatkan”.

Adapun kondisi permasalaha n/kekurangan dari unsur pelayanan dapat digambarkan
sebagai berikut :

1. “Kecepatan waktu dalam memberikan pelayanan perlu ditingkatkan”.
Kecepatan dalam memberikan pelayanan di instalasi gawat darurat (IGD),
ruang pelayanan rawat inap, rawat jalan dan depo farmasi.

2. “Sarana dan prasarana perlu ditambah dan belum tersedia ”.

Berdasarkan masukan masyarakat, terdapat beberapa kebutuhan sarana dan
prasarana yang perlu dilakukan penambahan, perbaikan, maupun penyediaan
guna meningkatkan kenyamanan, keselamatan, dan kualitas pelayanan bagi
pasien serta keluarga pendamping, sebagai berikut:
1. Penyediaan dan Penambahan Kursi Tunggu Pasien
Diperlukan penambahan jumlah kursi tunggu yang layak dan nyaman,
khususnya di area IGD, poliklinik, dan pendaftaran, agar pasien dan

keluarga tidak harus berdiri atau duduk di lantai saat menunggu pelayanan.
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2. Penggantian Alas Tempat Tidur dan Bantal Pasien
Alas seprai dan bantal pasien perlu diganti dengan bahan yang tidak licin
dan lebih nyaman, guna meningkatkan keselamatan pasien serta
mengurangi risiko tergelincir, terutama pada pasien anak dan lansia.

3. Perbaikan Engsel dan Kondisi Pintu Ruangan
Diperlukan perbaikan engsel pintu dan komponen pintu ruangan yang sudah
rusak atau tidak berfungsi dengan baik, agar aktivitas pelayanan berjalan
lancar dan aman.

4. Penyediaan Kantin atau Tempat Makan di Dalam Area Rumah Sakit
Perlu disediakan kantin atau tempat makan yang layak dan higienis di dalam
lingkungan rumah sakit, sehingga pasien dan keluarga tidak kesulitan
mencari makanan selama menjalani perawatan atau menunggu pelayanan.

5. Penyediaan Akses Jaringan Internet (Wi-Fi)
Diperlukan penyediaan jaringan internet bagi pasien dan keluarga
pendamping untuk mendukung kebutuhan komunikasi, akses informasi,
serta mengurangi kejenuhan selama menunggu atau mendampingi pasien.

6. Penyediaan Mesin ATM
Perlu disediakan mesin ATM di lingkungan rumah sakit untuk memudahkan
pasien dan keluarga dalam melakukan transaksi keuangan yang bersifat
mendesak selama proses pelayanan kesehatan.

7. Peningkatan Sarana Parkir yang Aman dan Tertutup
Diperlukan penyediaan atau perbaikan lahan parkir yang tertutup dan lebih
tertata, guna melindungi kendaraan dari cuaca serta meningkatkan
kenyamanan dan keamanan pengunjung rumah sakit.

8. Kepastian dan Publikasi Jadwal Dokter
Diperlukan penataan dan publikasi jadwal praktik dokter yang lebih jelas,
akurat, dan konsisten, baik melalui papan informasi maupun media digital,
agar pasien tidak mengalami kebingungan atau keterlambatan pelayanan
akibat jadwal dokter yang tidak tersedia.

3. Kebersihan WC dan ruangan.

4. Penertiban Jumlah Pengunjung pasien.
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7.2 Rencana Tindak Lanjut

Pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM dilakukan melalui Rapat Rutin
Manajemen RSUD dr. Rubini Mempawah yang di lakukan setiap 1 minggu sekali, dan
untuk jangka panjang pembahasan dan diskusi hasil SKM dilakukan melalui Forum
Konsultasi Publik (FKP) bersama perwakilan pengguna layanan. 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 berikut:

Prioritas __ Penanggung
Program / Kegiatan W TW TW TW
Unsur
| 1 ]| v
1 Kecepaan Melakukan monitoring v Vv  Bagian
Pelayanan dan evaluasi terhadap Pelayanan
prosedur pelayanan
2 Kualitas Pengadaan/ v Vv  Bagian Tata
Sarana dan penganggaran dan Usaha
Prasarana Peningkatan Sarana dan
Prasarana
3 Kebersihan Malakukan Rapat v Vv  Bagian
Toilet evaluasi dengan pihak Penunjang

rekanan CS dan
melakukan Monitoring

Setian hari
4 Pembatasan Memberkukan Jam ' V  Bagian
Jam Besuk, Kontroling Umum dan
berkunjung  Satpam, Membuat Pengendalian

Pengumuman Poster dan
Media Informasi

Berdasarkan Tabel di atas, terdapat empat unsur pelayanan yang menjadi prioritas
peningkatan, yaitu kecepatan pelayanan, sarana dan prasarana, kebersihan toilet dan
pembatasan jam pengunjung. Untuk menindaklanjuti hal tersebut, beberapa program dan
kegiatan akan dilaksanakan, di antaranya melakukan perbaikan serta menyusun
perencanaan pengadaan sarana dan prasarana yang dibutuhkan dengan penanggung jawab
dari Bidang Tata Usaha. Selain itu, akan dilakukan monitoring dan evaluasi terhadap prosedur
pelayanan, kebersihan toilet dengan rekanan Cleaning Service. Untuk pembatasan jam
berkunjung akan di berlakukan jam besuk, kontrolingpetugas keamanan serta di informasikan

melalui poster dan media informasi yang ada di RSUD dr. Rubini.
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7.3 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 dr. Rubini Mempawah dapat dilihat melalui grafik berikut :

Nilai SKM RSUD dr. Rubini Mempawah
Tahun 2021 S/D 2025

88

86
84
82
8
7

76

© O

2021 2022 2023 2024 2025

GRAFIK SKM RSUD DR. RUBINI
TAHUN 2021-2025

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi peningkatan
kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2021 hingga 2025 pada RSUD
dr. Rubini Mempawah.
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BAB VI
PENUTUP DAN KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu
periode Oktober s/d Desember 2025 , dapat disimpulkan sebagai berikut:
¢ Pelaksanaan pelayanan publik di RSUD dr. Rubini Mempawah, secara umum
mencerminkan tingkat kualitas yang Baik dengan nilai SKM 87,81. Dengan
demikian nilai SKM RSUD dr. Rubini Mempawah menunjukkan konsistensi
peningkatan kinerja penyelenggaraan pelayanan publilk.
e Unsur pelayanan yang termasuk dua unsur terendah dan menjadi prioritas
perbaikan yaitu Kecepatan Pelayanan dan Sarana Prasarana
e Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Biaya/tarif
penanganan pengaduan dan Perilaku.
e Semua saran dan kesan yang disampaikan oleh penerima layanan telah
ditindaklanjuti dan akan terus dievaluasi secara berkelanjutan guna

meningkatkan kualitas pelayanan publik di RSUD dr. Rubini Mempawah.

Mempawabh, Januari 2025
PLT. Direktur RSUD dr. Rubini Mempawah
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LAMPIRAN

1. Kuesioner

RILLA BHS AN UM T

PEMERIMTAH KABUPATEM MEMPAWAH
RSUD dr. RUEINI MEMPAARAH
SURWEI EEPUASAN MASYARAKAT TERHADAF PENYELENGGARALMN PELAYAMNAN PUELIK

Sapak/bu/Saudaradi yang kami Frormati

Pemerintah Zabupaten Mempaswah sangat membatohkan informas mengenal kealites pelyanan pebbk vang cillakukan oleh unit
pelyanan publi instansi pemeriniah.

Linfak it Pemerintah Kabunoden Afenspawah heropape mendaiikon AVDELS KEFLLASAN ALASTARLAKA T secore rabin, yang diharapkan
miampad rreem berikan gamibaran mengenal kualitas pelayaran c instansi Peamenntah kepada masyarakat msdalul SURWED KEFUAS AN
MASYARAKAT TEAHADAR PENNVELEMGGARAAN PELAYAMNEGN FUBLE

Survel imil menanyakan pendapat masyarakat mengena pengalaman dalam mempsrobei Pebyanan Pueblilk di mstansi Pemerinkah.

Pertanyaan sengaja dibuat sesederhana rmunghin sehingsa mudah dipahami dan tidak terlabs menyita wakbu Sapak) by Saudarafi
ywang sangat berharga.

mendapat Bapak/lbu/Savdaradl akan sangat membanty keberhaclan suresd ind sebagal dasar pemyusunan indeks kepaacan
masyarakat calam vpaya peningkatan kualitas rubu pelayanan i instans Permenndah kepada masyarakat.

Jaweanan hanya dipergunakan unick kepeEnkingan suresi
Sbxs peErhiotan, partisipasi dan kerja samanda disom pal kan terima kasih.

Sl o e i, 0

Tim Surscd

FERMERINTAH KABUPATEM MEMPAWAH
REUD dr. RUBIMNI MERMPAWAH
SURVEI KEFUASAMN MASYARAKAT TERHADAF PEMYELENGGARAAN PELAYAMNAMN PLUBLIK

BIDAMG : KESEMATAM

UMIT PELAY.AMAR : BSUD dr. RUBINI BAEBAPANWSH
ALAKAT :lalan Raden Kusno Ma. 1 e mpaveah
TELEFOMfFAX ({0561) 91581

FERHATILAN

1. Tujuan =reey Inl adafah untuk memperskeh gamBesan secara obyektil mengesai kepeoadan masyarakat berhadap
pelayanan pubdk.

T jelai yang diterikan oleh masyirakat d sharapkas sebagai nilsiyang dapat dipetangpueg jawabkan.

. Hadil dmrvey ind 2kan digusakan uniuk bahas penyesunan indeks Kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publlk
yang sangat bermastazt bagi pemerintah maupun masyarakat

d. Keterangan nilziyang dliserkan bersdat bershuka dan tidak dirahasakan.

5_  Surveyini tidzk ada hubungannya dengas pajak atau pun palitik

I. DATA MASYARAKAT / RESPOMNDEN
{Lingkari kode angkha sesuai jowabon masyorakaty responden)
Mamor Responden: e Tamgpal Sureei: e
Urnur: . Takiun
Jene Kelarmin 1. Laki-laki Z. Perermpuan
Pendidikan 1. 50y Rl kebawah 4. D-1/7D-2¢0-3
2. SKIPYMTSS Sederajat 5 D-4751
3. SVASERAKY NG Sederajac B, 5Zf Pendidikan Profesi
7. 53
Pedorjaan Ltama 1. PH= 5 Pegawal Seasts
2. Pepgawai Instansi Pemerintak B Wiraswasta! Wirausasha
3. TMIY QLRI 7. |Petaniy Rumah Tangga
4. Papgawwai BB BLKD E. Pelajary Mahasiswaa
D Lainrmya
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I. PENDAPAT MASYARAKAT TENTANG KEPUASAAN PELAYANAN

(Berikgn, Centang (v/X) pada Gembar/ Tulisan)
Menurut W !.-E-H PUAS TIDAE PUAS
Apakah Palayanan yang di =
bexikan RSUD dr. Bybioi B kﬁ"i
sudah Memuaskan? o L

lil. PENDAPAT MASYARAKATY

RESPOMNDEM TEMTANG PELAYANAN

[Lingkar centaoa bode burul anake, seswal imvahan meusarakel’ mseendsn)

1. Bagaimana Pendapat Anda tentang kesesuaian | P*] | & Bagaimana Pendapat fnda tentang
persyaratan pelayanan dengan jens pelayanan? Eompetensifbemampuan petugas dalam memberikan
pelayanan?
a.Tidak Seswai 1 i Tidak Kompeten/tidak mampu 1
b Kurang Sesuai 2 b. Kurang Kompeten/kurang mampu 2
e Dukup Saga 3 £, Cukup Kampetend cukug Mampu 3
o Gesuai 4 d. Kampeten WMampu 4
2. Bagaimana Pemahaman Anda tentang 7. Bagaimana pendapat anda terhadap Sikapdan perilaku
kemudahan prosedur pelavanan di unit tierkait kesopanan serta keramahan petugas dalam
palavananini 7 memberikan palavanan?
a. Tidak Mudah 1 a. Tidak Sapan dan tidak rarmah 1
b. Kurang RMudak 2 b, Kurang sopan dan Kurang Ramah 2
e, Cukup Budash 3 e Cukup Sopan dan Cukup Bamah 3
d. Mudah 4 d. Sopan dam Bamah 4
3. Bagaimana Pendapat Anda tentang kecepatan 8. Bagaimana Pendapat Anda Tentang Kualitas Sarana dan
wiaktu dalam memberikan pelayanan? Prasarana?
a. Samgat Lama/Tidak Cepat 1 4. Buruk 1
b. Agak Lamay Kurang Cepat 2 b, Kurang Memadai 2
e, Cukup Cepat 3 e Cukup Baik 3
d. Capat 4 d.  Baik 4
4. Bagaimana Pendapat Anda tentang keaajaran 9. Bagaimana Pendapat Anda tentang penanganan
Briaya) tariff dalam palayanan? pengaduan, saran dan masukan pengguna kyyanan?
a. Sangat mahal 1 4. Tidak ada 1
b. Mahal 2 b, Ada tetapi tidak berfungsi 2
o Wajar Terjangkau 3 . Berfungsi kuramg maksmal, lambat di tindaklanjuti 3
d. Grate [/ Tanpa Bisya 4 d. Dikelols dengan baik dan cepat di tindaklanjuti 4
5. Bagaimana Pendapat Anda tentang kesesuaian 10, Bagaimana Pegdapal Anda tentang kemudahan
produk pelayanan antaras yang tercantum mermaenkeh Iinrmes teotang peneslenEgraan
dalam standar pelayanan dengan yang di pelayanan di unit pelayanan jgii
berikan? a Tidak Mudah 1
& Tidak Sesuai 1 b. Kurang Mudah 2
b, Kurang Sesuai 2 e. Cukup Mudsh 3
. Cukup Sasuai 3 d. Mudah 4
d.  Sesuasi 4

IV- Saran Berbaikan, Masukan dan Harapan:
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2. Dokumentasi Pelaksanaan Pengisian SKM
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