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BAB I

PENDAHUTUAN

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 2oog 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 konsuhasi 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 masrarakat, 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 Xepuasan Masyarakat

r Undang-undang Nomor 25 Tahun 2OOg tentang pelayanan publik.

. Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang pelaksanaan undang- undang
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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 Makud 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 :

1' Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja

penyelenggara pelayanan;

2. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas pelayanan

publik;

3. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif dalam

menyelenggarakan pelayanan publik;

4. 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;

2. Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilakanakan 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 indek kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil pelaksanaan

pelayanan publik pada lingkup pemerintah pusat dan Daerah;

5. Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada ringkup

Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;

5. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan.
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BAB II

PENGUMPUI.AN DATA SKM

2.1 Pelaksana SXM

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 lndeks Kepuasan Masyarakat (lKM) semester I 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' Pe*yaratan : Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu
jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.

2. slstem, mekanlsme 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 diperrukan 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 ienis pelayanan : produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil
pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang terah ditetapkan.

Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan.

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

7. Perilaku pelaksana : periraku peraksana adarah sikap petugas daram memberikan
pelayanan.

8. Penanganan pengaduan, saran dan masukan : penanganan pengaduan, saran dan

masukan, adalah tata cara peraksanaan penanganan pengaduan dan tindak ranjut.
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9. Sarana dan prasarana : Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat

dalam mencapai makud 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 tokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan walGu pengumpulan data dilakukan di lokasi unit pelayanan yaitu ruang rawat

inap, ruang tunggu rawat jalan, ruang tunggu radiologi, ruang tungtu 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 SXM

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

1. Persiapan Januari 2024

Pengumpulan Data Januari - Juni 2024 t20

Pengolahan Data dan Analisis Hasil Juli 2024

2.5 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan responden, terrebih dahuru ditentukan jumrah popurasi penerima

layanan fumlah pemohon) dari perayanan rawat inap dan rawat jaran pada uoBK RsuD stc
berdasarkan periode survei sebelumnya. Jika 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 9.0(X) orang. selanjutnya
responden dipilih secara acak dari setiap jenis perayanan besaran samper dan popurasi

menggunakan tabel sampel dari Krejcie and Morgan. Berdasarkan Tabel Krejcie and Morgan,
jumlah minimum samper responden yang harus dikumpurkan daram satu periode sKM adarah

368 orang.
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BAB III

HASIT PENGOIAHAN DATA SKM

3.1 Jumlah Responden SXM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang

diperoleh yaitu 368 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

3,2 lndeks Kepuasan Masyarakat (Unit tayanan 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

IKM per unsur 3.59 3.65 3.68 3.89 3.69 3.59 3.55 3.75 3.78

Kategori AAAAAAAAA

IKM Unit layanan 92,25 (A atau Sangat Baakl

L JENIS KELAMIN TAKI 712 30%

PEREMPUAN 256 70%

2 USIA o-17 13 20%

18-40 198 24%

41 -59 97 30%

60 KEATAS 60 26%

Nilai Unsur Pelayanan
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Gambar 1. Grafik Nilai SKM Per Unsur
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BAB IV

ANAIISIS HASIT 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,Gg 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 nilaitertinggi kedua yaitu 3,7g. 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 indek kinerja unit pelayanan secara berkala atau merihat
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 penyerenggara perayanan

publik. Tren tingkat kepuasan penerima layanan UoBK RsuD stc dapat dilihat melalui grafik

berikut:
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Nilai SKM UOBK RSUD SLG

Semester I Tahun 2024
92.5

.25

92

91.5

91
90

90.5

Semester ll 2023 Semester I 2024

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

penyelenggaraan pelayanan publik dari semester ll tahun 2023 hingga semester ltahun 2024

pada UOBK RSUD SLG.

90
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BAB V

KESIMPULAN

O;rlam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu periode

bulan Januari - luni 2O24 (semester l), dapat disimpulkan sebagai berikut :

r Pe,laksanaan pelayanan publik di UOBK RSUD SLG, secara umum mencerminkan tingkat

kualitas yang Sangat Baik dengan nilai SKM 92,25. Meskipun demikian, nilai SKM UOBK

RSIUD StG menunjukkan konsistensi peningkatan kinerja penyelenggaraan pelayanar

publik dari semester ll tahun 2023 hingga semester I tahun 2024.

. Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas perbaikan

ya itu pemahaman tentang prosedur pelayanan, perilaku petugas dalam pelayanan yang

me:liputi kesopanan dan keramahan, serta kecepatan waktu dalam memberikan

pellayanan.

r Se dangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu kewajaran biaya atau tarif

da,lam pelayanan dengan nilai 3,89 menjadi nilai paling tinggi, sedangkan kualitas sarana

darn prasarana menjadi nilai tertinggi kedua yaitu 3,78. Penanganan pengaduan

perngguna layanan menjadi nilai tertinggi berikutnya yaitu 3,76.

Kediri, 09 Juli 2024

SUD SLG

. M.Kes
NIP. 23 200312 1005
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2. Hasil Pengolahan Data

H.C 5rr.vq 9rto E ,.lin t rBrd r rrott islro ttc lora

3 l 3 3 3 30
2

I 11

35

5 63

3 3 3 3 3 r6
J 3 3 3 3

a 3 3 ll
9 3 3 3 3 3 3 9

:c 3 3 3

l! 3 3 3 3 3 5

3 3 5 3 3 1 6

3 3 , 3 3

3 3 3 3 3

,9 3 10

16 3 3 3 3 1 to
L-l 3 3

3 l 3 3 3

l9 I 3 3 3 l 3 )a

to66 loitl :m59 ,2t5 a065 lla5 l1a1
,59 ,-65 l.6a l.a9 ,.69 ,69 l.(,6 t.7B

9).24 91.r5 9r9! 9r-18 9r2t

tiA ldrinb.i{]/lr.er o.al 0.4 O..' o.ar o.4l

1,69

fttltll^tc r 25
9r.25

Aclual MJ5yarrlat
UNSUR PIIAYANAN

lndeli Konvc'ri Mutu

(rl Pr.rs 75 00 c
U2

u3 75.oo I C

75.00

90 9l

86.36 B

7S.r)0 C

Br.tya / Tarrl

t15 Produl Spesrlika:r len13 P"layanan
c

it P.filaIu Prlnksana

Sarana & Prasarena

uan, Serana & Masukan I C

1,0000.2,5996 l!.oo (,4.99

65.00 16.60

,6,61 . 1i8,30

1{8,31 lOO.00

Mutu
Pelayanan

Krneala trnrl

Pelayanan

I'daI 8a'L

BarI

S.rnll.rt 0Jrl

t_ D

c,:
1,016,44 1,5320
r,5324 4.@OO

3

--__T t

l
t

----l

It-fr--f =



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