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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 UOBK RSUD SLG Kabupaten kediri
sebagai salah satu penyedia layanan publik di Provinsi Jawa Timur, 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.

e 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

yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap mutu dan kualitas

pelayanan kesehatan yang telah diberikan oleh UOBK RSUD SLG.

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :

2 8

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:

s

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.
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PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada UOBK RSUD SLG Kabupaten
Kediri dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat. Tim pelaksana
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) UOBK RSUD SLG adalah tim yang sesuai DPA pada Kegiatan

Pencapaian Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) semester | tahun 2024 (sebagaimana terlampir).

2.2 Metode Pengumpulan Data

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

(UOBK RSUD SLG) 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 dilakukan di lokasi unit pelayanan yaitu ruang rawat
inap, ruang tunggu rawat jalan, ruang tunggu radiologi, ruang tunggu laboratorium, dan ruang
tunggu farmasi. Sedangkan pengisian kuesioner dalam bentuk digital dilakukan oleh petugas
humas setelah memberikan beberapa pertanyaan kepada responden sebagai penerima layanan
dan hasilnya dikumpulkan melalui website Sukma-e Jatim. Dengan cara ini penerima layanan

dapat menyampaikan tentang kualitas pelayanan yang diterima di UOBK RSUD SLG.

2.4 Waktu Pelaksanaan SKM
Survei dilakukan secara periodik dengan jangka waktu (periode) tertentu yaitu 6 (enam)
bulan. Penyusunan indeks kepuasan masyarakat memerlukan waktu selama 6 (enam) bulan

dengan rincian sebagai berikut:

No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan Jumlah Hari Kerja
: 3 Persiapan Januari 2024 8

e Pengumpulan Data Januari - Juni 2024 120

3. Pengolahan Data dan Analisis Hasil Juli 2024 5

4, Penyusunan dan Pelaporan Hasil Juli 2024 5

2.5 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi penerima
layanan (jumlah pemohon) dari pelayanan rawat inap dan rawat jalan pada UOBK RSUD SLG
berdasarkan periode survei sebelumnya. lika dilihat dari perkiraan jumlah penerima layanan
periode bulan Januari — Juni 2024, maka populasi penerima layanan pada UOBK RSUD SLG dalam
kurun waktu enam bulan (trimester satu tahun 2024) adalah sebanyak 9.000 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

368 orang.
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HASIL PENGOLAHAN DATA SKM
3.1 Jumiah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang

diperoleh yaitu 368 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

No | KARAKTERISTIK | INDIKATOR JUMLAH PERSENTASE
1 | JENIS KELAMIN | LAKI 112 30%
PEREMPUAN 256 70%
2 USIA 0-17 13 20%
18-40 198 24%
41 -59 97 30%
60 KEATAS 60 26%

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

Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data SKM dan diperoleh hasil

sebagai berikut :

Tabel 1. Detail Nilai SKM Per Unsur

u1 uz us3 ua us ue uz7 us u9

IKM per unsur 369 365 368 389 369 369 366 376 3.78
Kategori A A A A A A A A A
IKM Unit Layanan 92,25 (A atau Sangat Baik)
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ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan
Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa :

1. Unsur layanan pemahaman tentang prosedur pelayanan menjadi nilai paling rendah yaitu
3,65. Selanjutnya perilaku petugas dalam pelayanan yang meliputi kesopanan dan
keramahan mendapatkan nilai terendah kedua yaitu 3,66. Kemudian kecepatan waktu
dalam memberikan pelayanan mendapatkan nilai 3,68 dan menjadi nilai terendah yang
ketiga.

2. Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu kewajaran biaya atau tarif
dalam pelayanan dengan nilai 3,89 menjadi nilai paling tinggi, sedangkan kualitas sarana
dan prasarana menjadi nilai tertinggi kedua yaitu 3,78. Penanganan pengaduan pengguna

layanan menjadi nilai tertinggi berikutnya yaitu 3,76.

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 dengan nilai paling rendah.

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 UOBK RSUD SLG dapat dilihat melalui grafik
berikut :



Nilai SKM UOBK RSUD SLG
Semester | Tahun 2024

92.5
92.25
92
91.5
91
90.
90.5
90
Semester Il 2023 Semester | 2024

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi peningkatan kinerja

penyelenggaraan pelayanan publik dari semester Il tahun 2023 hingga semester | tahun 2024

pada UOBK RSUD SLG.
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KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu periade

bulan Januari - Juni 2024 (semester 1), dapat disimpulkan sebagai berikut :

® Pelaksanaan pelayanan publik di UOBK RSUD SLG, secara umum mencerminkan tingkat
ku alitas yang Sangat Baik dengan nilai SKM 92,25. Meskipun demikian, nilai SKM UOBK
RSIUD SLG menunjukkan konsistensi peningkatan kinerja penyelenggaraan pelayanar

pu blik dari semester Il tahun 2023 hingga semester | tahun 2024.

® Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas perbaikan
ya itu pemahaman tentang prosedur pelayanan, perilaku petugas dalam pelayanan yang
meliputi kesopanan dan keramahan, serta kecepatan waktu dalam memberikan

pellayanan.

® Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu kewajaran biaya atau tarif
dallam pelayanan dengan nilai 3,89 menjadi nilai paling tinggi, sedangkan kualitas sarana
dain prasarana menjadi nilai tertinggi kedua yaitu 3,78. Penanganan pengaduan

pengguna layanan menjadi nilai tertinggi berikutnya yaitu 3,76.

Kediri, 9 Juli 2024
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1. Kuesioner

Survei Kepuason Maosyarokat
Pada
RSUD SLG
KABUPATEN KEDIRI

Form pengision profil
responded

2 patoicia

Selamat Datang

Survei Kepuasan Masyarakat
Pada
RSUD SLG
KABUPATEN KEDIRI

tentong kewaojaraon bioya/tarif
dalam pelayanan.

Sangat mahal

Cukup mahal

Murah

GCratis

LAMPIRAN

” a-.&(j'.l‘nﬂ' IPTIMIS

Selomat Datang

Survei Kepuasan Masyarakat
Pada
RSUD SLG
KABUPATEN KEDIRI

Bagoimona pendapat Soudara
tentang kesesuaion
persyaratan pelayanon
dengan jenis pelayanonnya.
Tidak sesuai.
Kurong sesuai.

Sesuai,

Sangat sesuai.

Bagaimana pendapat Saudara
tentong kesesuaion produk
pelayanan antara yang
tercontum dalom stondar
peloyanan dengan hasil yang
diberikon.

Tidok sesuai
Kurang sesuci

Sesuai

Sangat sesuai

zg CETTARS PTIMIS

Selamot Datang

Survei Kepuason Mosyarakat
Pada
RSUD SLG
KABUPATEN KEDIRI

Bagoimona pemahaman
Saudara tentong kemudahon
prosedur pelayanan di unit ini.

Tidak mudah.

Kurang mudah.

Mudah.,

Sangot mudah.

Survei Kepuasan Masyarakat
Pada
RSUD SLG
KABUPATEN KEDIRI

Bogoimana pendapot Saudara
tentong
kompetensi/kemampuan
petugas dolam pelayanan.
Tidak kompeten
Kurang kompeten

Kompeten

Sangat kompeten

. &4 CEVARC opTiMe

Selomat Datang

Survei Kepuosan Masyarakat
Pada
RSUD SLG
KABUPATEN KEDIRI

chdimér;o‘pcndaﬁut Saudara
tentong kecepatan waktu
dalom memberikan peloyonan.

Tidak cepot.
Kurang cepat,

Cepat.

Sangot cepat.

ST -

Selamot Datang

Survei Kepuasan Masyarakat
Pada
RSUD SLGC
KABUPATEN KEDIRI

Bogamona pendaopat saudara
periloku petugas dalam
peloyonan terkoit kesopanon
dan keramahon
Tidak sopan dan ramah
Kurang sopan don romah

Sopan dan ramah

Sangat sopan don ramah




Seloamat Datang

Survei Kepuosan Masyarakat
Pada
RSUD SLG
KABUPATEN KEDIRI

Bagaimaona pendapat Soudara
tentang penongonan
pengaduan pengguna layanan

Tidok ada

Ado tetapi tidak
berfungsi

Berfungsi kurang
maksimal

Dikelola dengan baik.

' z- CEMMARE OPTIMIS
> A

Selomat Datang

Survei Kepuasan Masyarokat
Pada
RSUD SLG
KABUPATEN KEDIRI

I'_:_I __J

E,d.

Bagaimana pendapat Saudara
tentang kualitas sarona dan
prosorana

Buruk

Cukup

Baik

Sangat Baik




2. Hasil Pengolahan Data

Hasil Survey Sukma E Jatim Semester | UOBK RSUD SLG 2024

No. Persy Prosedur | Kecepatan | Biaya | Standar [ K Perilaku| Pengaduan | Sarp Nama Usia | Jenis Kek
1 4 3 4 3 4 3 3 4 3 Wahyudi 30 | Laki-Laki
P 4 4 4 & 4 4 4 4 4 Didik 54 Laki-Laki
3 4 4 4 4 4 4 4 4 a rman 73 | Perempuan
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Dini 35 | Perempuan
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Bambang Her! 63 Laki-Laki
-] 4 4 3 4 3 3 3 ) 3 Tiyasth 45 Pemnpuﬂ_
7 3 4 2 & ] 3 3 4 -] Karsuc| 47 | Perempuan
8 4 4 4 4 [ 3 3 4 4 Silfitri rahayu 21 | Perempuan
9 3 3 3 4 4 3 3 4 3 Amira LS 9 | Peremp
10 3 4 4 4 3 L] 3 4 4 Olivia 9 eremp
11 3 4 3 4 4 3 3 4 3 Fasa 6 | Laki-Laki
12 3 3 3 4 4 3 3 4 3 Freya 6 | Perempuan
13 3 3 3 ) 4 4 3 4 3 ahmad ikhsanAG | 3 | iaki-laki
14 3 3 3 4 4 4 3 4 3 Sgt__ierl 51 Laki-Laki
15 3 4 4 4 4 4 3 4 4 Ashraf Mikai! 10 Laki-Lak:
16 4 4 3 3 3 3 4 4 3 Siti Juveariyah 50 | Peremp
17 4 3 4 4 4 3 4 [ 4 Sitinah 49 | Pe
18 4 4 3 4 3 3 3 4 3 Muar!ph 64 Laki-Laki
19 4 3 4 3 3 3 3 4 3 Supran 75 | Laki-Laki
20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Sudarmi 61 | P P
Nilai/Unsur 3066 3033 3055 |3236 | 3064 3065 3041 3126 | 3141
NER/Unsur 369 365 368 | 389 369 3.69 3.66 3.76 3.78
NRR/Unsur X 25 92.24 9125 | 9191 [974| 9218 9221 9149 | 9404 | 9449
NRR Tertimbang/Unsur | 0.41 04 04 |043| 0m 041 04 041 042
ML NRR IKM
TERTIMBANG .
IML NRR IKM sa3s
TERTIMBANG x 25
NAR Per Unsur e e e =
Actual Masyarakat
No. UNSUR PELAYANAN
Indeks Konversi Mutu
[ U1 Persyaratan o 75.00 C
U2 |Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 88.64 A
U3 |Waktu Penyelesaian o 75.00 I ¢ }
ua  |Biaya [ Tarif o 75.00 C |
uU%  |Produk Spesifikas Jenis Pelayanan o 86.36 1]
U6 |[Kompetens: Pelaksana o 75.00 C
17 |Penlaku Pelaksana o 90.91 A
UR [Sarana & Prasarana 100.00 A
| ug [Penanganan Pengaduan, Sarana & Masukan 10000 A |
[N.la. o Nilai Interval (NI) 1 Nilai InT;-r\:al_KonvPFST {NIK) ] Mutu ] Kinerja Linit
Pelayanan Pelayanan
[1 1,0000 - 2,599 25,00 64,99 D Tidak Baik
2 2,6000 - 3,0640 65.00 76,60 C Kurang Bak
k) 13,0644 15320 76,61 - 88,30 B Bak
| a | 31,5324 - 4,0000 88,31 - 100,00 A Sangat Baik




3. Dokumentasi Terkait Pelaksanaan SKM (Foto-Foto Pelaksanaan SKM)




