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KATA PENGANTAR

Pelayanan Publik (Public Service) oleh birokrasi merupakan salah satu perwujudan dari
fungsi aparatur negara sebagai abdi masyarakat disamping sebagai abdi negara. Pelayanan
publik oleh birokrasi dimaksudkan untuk mensejahterakan masyarakat (warga negara) dari satu
Negara Kesejahteraan (welfare state). Dengan demikian pelayanan publik diartikan sebagai
pemberian layanan (melayani) orang atau masyarakat yang mempunyai kepentingan pada
organisasi itu sesuai dengan aturan pokok dan tata cara telah ditetapkan.

Berbagai cara telah ditempuh atau dilakukan guna memperbaiki pelayanan publik oleh

setiap instansi Pemerintah, namun penyelenggaraan pelayanan publik masih tetap menjadi
keluhan masyarakat karena tidak sesuai keinginan masyarakat. Seluruh pendekatan yang
dipergunakan selama ini dalam upaya perbaikan pelayanan hanya berdasarkan kepada
perintah sebagai penyedia layanan semata-mata, tidak dipadukan dengan keinginan
masyarakat sebagai pengguna layanan. Atas pemikiran tersebut RSUD Sultan Sulaiman
melakukan survei Kepuasan Masyarakat (SKM) pada Unit pelayanan publik selaku Penyedia
Layanan Publik (Public Services Provider).
Laporan hasil SKM yang dilaksanakan oleh RSUD Sultan Sulaiman yang memuat hasil survey
kepada masyarakat dan atau pengguna layanan terhadap penyelenggaraan pelayanan publik.
Laporan ini merupakan gambaran / tolak ukur dari penyelenggaraan pelayanan publik
berdasarkan persepsi dan umpan balik dari masyarakat/pengguna layanan sehingga dapat
dilakukan upaya meningkatkan kualitas pelayanan publik guna mewujudkan pelayanan publik
yang berkualitas dan memenuhi kebutuhan masyarakat.

Melalui hasil survei ini, diharapkan agar menjadi motivasi dalam peningkatan kualitas
pelayanan publik pada unit pelayanan publik dalam mewujudkan kinerja penyelenggaraan
pemerintahan dan meningkatkan akuntabilitas serta kepercayaan masyarakat kepada
Pemerintah Kabupaten RSUD Sultan Sulaiman khususnya unit pelayanan terkait dimasa yang
akan datang.

Kami mohon kepada semua pihak agar dapat memberikan masukan atau kritikan yang sifatnya
membangun terhadap hasil survei ini, agar dapat memperbaiki tingkat kesalahan serta menjadi
referensi terhadap proses perbaikan pelayanan publik di RSUD Sultan Sulaiman.

Kami mengucapkan banyak terima kasih atas dukungan semua pihak yang telah
melaksanakan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) triwulan | Tahun 2025 ini, dan
menindaklanjuti rencana tindak lanjut analisis IKM guna perbaikan pelayanan terutama pada
unsur pelayanan yang dipersepsikan lemah oleh pengguna layanan berdasarkan hasil survei
yang telah dilaksanakan.

Akhirnya harapan kami agar buku laporan ini dapat bermanfaat bagi masyarakat umum
dan khususnya RSUD Sultan Sulaiman sebagai penyedia layanan publik dalam mendukung
proses percepatan peningkatan kualitas pelayanan publik.

Sei Rampah,.10 April 2025
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A. PENDAHULUAN
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a.1 Aspek Geografis dan Demografis

RSUD Sultan Sulaiman adalah rumah sakit milik Pemerintahan Kabupaten Serdang
Bedagai. Rumah Sakit ini terletak di Ibu kota Kabupaten, dalam wilayah kerja Kecamatan Sei
Rampah. Jarak RSUD Sultan Sulaiman ke Ibu Kota Provinsi Sumatera Utara (Medan) berkisar +
62 Km. Secara geografis Kabupaten Serdang Bedagai terletak dijalur Lintas Sumatera. RSUD
Sultan Sulaiman ini terletak di areal tanah seluas 20.988 m? dengan luas bangunan di tahun 2023
Sebesar 9370.61 m?, yang terdiri dari 39 sarana gedung.

Secara administratif, RSUD Sultan Sulaiman Kecamatan Sei Rampah dikelilingin oleh 16
wilayah Kelurahan dengan batas-batas wilayah administratif kecamatan Sei Rampah:

Sebelah Utara berbatasan dengan Tanah Raja

Sebelah Selatan berbatasan dengan desa Simpang Empat
Sebelah Timur Berbatasan dengan desa Sei Rejo

Sebelah Barat berbatasan dengan desa Firdaus Estate

a.2 Visi dan Misi RSUD Sultan Sulaiman adalah:
Visi

“Terwujudnya Rumah Sakit Umum Daerah yang Mandiri, Sejahtera, Religius serta Menjadi Idaman
Masyarakat”

Misi :
Dalam rangka mewujudkan Visi tersebut, maka Misi RSUD Sultan Sulaiman adalah sebagai
berikut:

Misi RSUD Sultan Sulaiman adalah :

. mewujudkan pelayanan kesehatan yang bermutu dan mandiri;

- meningkatkan dan mengembangkan kualitas sumber daya manusia yang berdedikasi dan

profesional;

mewujudkan sarana prasarana layanan kesehatan yang terstandar;

. mewujudkan sumber daya manusia yang sejahtera;
. menjalin kerjasama lintas sektor sebagai mitra yang saling bersinergi.




a.3 Organisasi
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a.4 Produk/ Jenis Layanan

jenis pelayanan yang diberikan di RSUD Sultan Sulaiman adalah :

1. Pelayanan Rawat Jalan (Poliklinik terpadu)

RUPATI SERDANG REDAGAT

tred

DARMA WLIAYA

Salinan

Pelayanan rawat jalan adalah pelayanan medis kepada seorang pasien untuk tujuan

pengamatan, diagnosis, pengobatan, rehabilitasi, dan pelayanan kesehatan lainnya, tanpa
mengahruskan pasien tersebut dirawat inap.

Rumah Sakit Umum Daerah Sultan Sulaiman memberikan pelayanan kesehatan rawat jalan

yang berguna dalam pemeliharaan dan peningkatan kesehatan perorangan melalui pelayanan

kesehatan yang diberikan terdiri dari beberapa spesialisas pelayanan yang dapat dikategorikan
sebagai berikut :

i - Bk BE Bl

Klinik spesialis penyakit Dalam

Klinik spesialis penyakit Anak

Klinik spesialis penyakit Bedah
Klinik spesialis penyakit Obstetri dan Kandungan

Klinik spesialis penyakit Kulit dan Kelamin

Klinik spesialis penyakit Mata

Klinik spesialis penyakit Paru
Klinik spesialis THT



9. Klinik spesialis Jiwa

10. Klinik spesialis Anasthesi
11. Klinik spesialis Umum
12. Klinik spesialis Gigi dan Mulut
13. Klinik spesialis Forensik
14. Klinik spesialis Cardiologi
15. Klinik spesialis Syaraf
16. Klinik spesialis Orthoped
17. Klinik spesialis Geriatri
18. Klinik Rehabilitasi medik
19. Pelayanan Rawat Inap

2. Pelayanan Rawat Inap

Pelayanan rawat inap adalah istilah yang berarti proses perawatan pasien oleh tenaga
kesehatan profesional akibat penyakit tertentu, dimana pasien diinapkan disuatu ruangan dirumah
sakit. Pasien yang berobat di unit rawat jalan maupun di ruang gawat darurat akan mendapatkan
surat rawat dari dokter yang merawatnya, bila pasien tersebut memerlukan perawatan didalam
rumah sakit, atau menginap di rumah sakit.

Selain pelayanan kesehatan rawat jalan, Rumah Sakit Umum Daerah Sultan Sulaiman juga
memberikan pelayanan kesehatan rawat inap dalam hal penyelenggaraan pelayanan opname dan
pemulihan kesehatan yang diberikan kepada pasien. RSUD Sultan Sulaiman mempunyai beberapa
kelas perawatan opname yang dapat dikategorikan sebagai berikut :




Lampiran : |
Keputusan Direktur

Rumah Sakit Umum Daerah Sultan Sulaiman

Nomor : 445/ %o /RSUD.SS/SK/1/2025

Tanggal : & Januari 2025

PENETAPAN NAMA RUANGAN, JUMLAH TEMPAT TIDUR DAN KELAS
PERAWATAN DI RSUD SULTAN SULAIMAN

No. Nama Ruangan Kelas Rawatan Jumlah Tempat Tidur
VVIP 3 Tempat Tidur
1 | Flamboyan
Kelas | 10 Tempat Tidur
VIP 6 Tempat Tidur
2 | Anggrek
Kelas I 15 Tempat Tidur
3 | Asoka VIP 10 Tempat Tidur
4 | Teratai Kelas 11 14 Tempat Tidur
5 | Tulip Kelas II Isolasi 10 Tempat Tidur
6 | Kenanga Kelas III Penyakit Dalam 24 Tempat Tidur
7 | Bougenvile Kelas 11 Bedah 8 Tempat Tidur
8 | Mawar Kelas IIT Anak 8 Tempat Tidur
9 | Cempaka Kelas III Jiwa 8 Tempat Tidur
10 | Kasturi VK 5 Tempat Tidur
PICU 4 Tempat Tidur
11 | Lavender
NICU 3 Tempat Tidur
12 | ICU 4 Tempat Tidur
13 IeCy 4 Tempat Tidur
TOTAL 136 Tempat Tidur
Ditetapkan di  : Sei Rampah
Pada Tanggal :¢& Januari 2025
Direktur
RSUD Sultan Sulaiman

<

Kabupaten Serdang Bedagai




3. Pelayanan Gawat Darurat

Gawat Darurat adalah suatu keadaan yang mana penderita memerlukan
pemeriksaan medis segera, apabila tidak dilakukan akan berakibat fatal bagi penderita.
Dalam hal pelayanan kesehatan emergency RSUD Sultan Sulaiman juga menyediakan
Pelayanan Gawat Darurat yang beroperasi 24 jam. Hal ini sangat membantu dalam
pemberian pelayanan kesehatan pasien terutama dalam penanganan kasus-kasus
emergency sehingga angka kematian pasien dapat diturunkan. Dalam pelayanan kesehatan
di Ruang Gawat Darurat, pihak RSUD Sultan Sulaiman sudah menyediakan tenaga
kesehatan yang dibutuhkan seperti halnya Dokter Umum, Perawat, Bidan, dan tenaga
kesehatan penunjang lainnya yang siap melayani pasien 24 jam.

4. Pelayanan Bedah Sentral (Ruang Operasi)

Ruang Operasi adalah suatu unit khusus di rumah sakit yang berfungsi sebagai
daerah pelayanan kritis yang mengutamakan aspek hirarki zona sterilitas. Dengan adanya
ruang operasi diharapkan kasus-kasus yang memerlukan tindakan pembedahan di Rumah
Sakit.

Sejauh ini, pihak RSUD Sultan Sulaiman sudah mampu melakukan tindakan
Spesialis Bedah, Dokter Spesialis Obstetry dan Gynekologi, dan Dokter Anasthesi yang
mampu untuk melakukan tindakan Operasi. Jenis Pelayanan operasi yang sudah pernah
dilakukan adalah tindakan bedah umum dan tindakan bedah gynekologi.

5. Pelayanan Khusus
Sebagai sebuah layanan kesehatan paripurna, di instansi Rumah Sakit juga

dilengkapi dengan ruangan yang diperuntukan bagi pasien dengan kondisi kritis maupun
kondisi pemulihan seperti halnya layanan konsultasi terhadap penyakit-penyakit khusus.
Sejauh ini pihak RSUD Sultan Sulaiman sudah menyediakan layanan khusus untuk
melayani pasien yang dikategorikan sebagai berikut :

e Pelayanan Rawat Inap Intensif (Intensive Care Unit, ICU)

e Pelayanan Rawat Inap Bayi Baru Lahir (Neonatologi)

e Pediatric Intensive Care Unit (PICU)

e Neonatal Intensive Care Unit (NICU)

¢ Klinik VCT (Voluntary Counseling and Testing) untuk HIV

e Unit CST (Care Support and Treatment) bagi penderita HIV/AIDS

e Unit DOTS untuk penanganan pasien TBC



6. Pelayanan Penunjang Medis

Pelayanan penunjang medis merupakan sarana penunjang dalam penatalaksanaan
penderita untuk membantu menegakkan diagnosis, memantau penyakit dan pengobatan serta
menentukan prognosis suatu penyakit yang di derita pasien.

Sejauh ini pihak RSUD Sultan Sulaiman sudah memiliki sarana penunjang medis yang
dijabarkan sebagai berikut :

Instalasi Farmasi

Instalasi Patologi Klinis (laboratorium)
Instalasi Gizi

Instalasi Radiologi

Instalasi Rehabilitasi Medis

Unit Tranfusi Darah (UTD)

Instalasi Pemeliharaan Rumah Sakit (IPSRS)
Instalasi kamar jenazah
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. Laundry

10. Unit Rekam Medis

11. Instalasi Pengolahan Air Limbah
12. Pelayanan Bedah Sentral

13. Pelayanan ICU

7. Instalasi Rumah Sakit adalah suatu bagian/unit/divisi atau fasilitas dirumah sakit, tempat
penyelenggaraan semua kegiatan pekerjaan Medis yang ditujukan untuk keperiuan rumah sakit itu
sendiri.

Sejauh ini pihak RSUD Sultan Sulaiman sudah memiliki Instalasi Penunjang Medis yang dijabarkan
sebagai berikut :

1. Instalasi Rawat Jalan
2. Instalasi Gawat Darurat

3. Instalasi Rawat Inap
4. Instalasi Bedah Central
5. Instalasi Gizi




Instalasi Radiologi
Instalasi Rekam Medik
Instalasi Farmasi

i - e

Instalasi Pemeliharaan Sarana dan Prasarana Rumah Sakit
10. Instalasi Pemeliharaan Air Limbah
11. Instalasi Kesehatan Keselamatan Kerja

8. Pelayanan Umum

Sebagai fasilitas pelayanan masyarakat, RSUD Sultan Sulaiman juga menyediakan fasilitas
layanan umum. Hal ini tentunya dapat dinikmati masyarakat baik pasien yang datang berobat
maupun keluarga pasien yang datang berkunjung.

Pelayanan umum dalam hal transportasi rujukan pasien tentunya sangat membantu
terutama dalam hal mendapatkan pelayanan kesehatan rujukan. Bentuk pelayanan umum yang
ada di RSUD Sultan Sulaiman dapat dirincikan sebagai berikut :

» Sarana Parkir

e Musholla

» Transportasi Ambulan
* Kantin

a.5 Maksud Dan Tujuan

Maksud dan tujuan penyusunan IKM adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat
sebagai pengguna layanan dan meningkatkan kualitas penyelenggaraan pelayanan publik
terhadap kinerja unit pelayanan publik dan bertujuan untuk melakukan evaluasi terhadap
pelayanan publik di

suatu unit kerja serta melakukan perbaikan pada unit kerja yang dinilai.

B. LATAR BELAKANG

Dengan diberlakukannya Undang — Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik,
diamanatkan bahwa Pemerintah Daerah wajib meningkatkan kualitas dan menjamin
penyediaan pelayanan publik sesuai dengan asas —asas umum pemerintahan dan korporasi
yang baik serta untuk memberikan perlindungan bagi setiap warganegara dan penduduk dari
penyalahgunaan wewenang dalam penyelenggaraan pelayanan publik yang berkaitan dengan



kebutuhan dasar masyarakat.

Untuk mengetahui sejauh mana pelayanan publik telah mampu memenuhi harapan
masyarakat di suatu daerah maka diperlukan upaya — upaya untuk selalu memperbaiki
pelayanan sehingga sesuai dengan perkembangan zaman dan harapan masyarakat pada saat
ini. Salah satu bentuk evaluasi perbaikan pelayanan publik adalah melakukan survei Kepuasan
Masyarakat (SKM).

IKM (Indeks Kepuasan Masyarakat) adalah data dan informasi tentang tingkat kepuasan

masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat
masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan
membandingkan antara harapan dan kebutuhannya.
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) wajib dilaksanakan oleh seluruh unit penyelenggara
pelayanan publik sebagaimana diamanatkan oleh Undang — Undang Nomor 25 Tahun 2009
tentang Pelayanan Publik dan didukung oleh Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan
Masyarakat Terhadap Unit Penyelenggaraan Pelayanan Publik

Seiring dengan kemajuan teknologi dan tuntutan masyarakat dalam hal pelayanan, maka

unit penyelenggara pelayanan publik RSUD Sultan Sulaiman dituntut untuk memenuhi harapan
masyarakat dalam melakukan pelayanan.
Pelayanan publik yang dilakukan oleh aparatur pemerintah saat ini dirasakan belum memenuhi
harapan masyarakat. Hal ini dapat diketahui dari berbagai keluhan masyarakat yang disampaikan
melalui media masa dan jejaring sosial. Tentunya keluhan tersebut, jika tidak ditangani
memberikan dampak buruk terhadap pemerintah. Lebih jauh lagi adalah dapat menimbulkan
ketidakpercayaan dari masyarakat.

C. PEMBAHASAN

a. Metode Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

Dalam rangka pelaksanaan pengumpulan data, kami melalui pemberian kuesioner yang harus
diisi oleh warga masyarakat yang melaksanakan pelayanan setiap harinya, secara acak dari
berbagai lapisan masyarakat sehingga jawaban yang kami dapat sangat bervariatif sehingga data
yang kami olah adalah aspirasi masyarakat, adapun langkah-langkahnya sebagai berikut:

1. Perencanaan

2. Persiapan

3. Pelaksanaan

4. Pengolahan data
5. Pelaporan




Data yang dikumpulkan dalam kegiatan ini adalah data primer, yaitu menggunakan kuesioner
terstruktur. Kuesioner IKM dibagikan pada saat jam pelayanan di masing—masing instalasi maupun di
poliklinik dengan jumlah minimal 100 responden per unit pelayanan, pada saat masyarakat datang
untuk mengurus suatu pelayanan maka pengguna layanan akan dipersilahkan untuk mengisi
kuesioner. Tindak lanjut Pengolahan data kuesioner survey kepuasan masyarakat yaitu per
responden dan per unsur pelayanan yang direkap berdasarkan hasil pengisian kuesioner yang diisi
langsung oleh responden.

b .Pelaksanaan dan Tekhnik Survei

Teknik pengolahan data sebagai berikut :

Mengolah data responden

Menginput data kuesioner

Mendeskripsikan dan menginterpretasikan data

Menganalisis tingkat kepuasan setiap jenis layanan

Menganalisis tingkat kepuasan setiap unsur pelayanan

Menganalisis kontribusi masing-masing unsur pada setiap jenis pelayanan
Menganalisis karakteristik masing-masing jenis dan unsur pelayanan

c. Persiapan Penyusunan Instrumen Survei

Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) menggunakan alat bantu berupa kuesioner
yang dibagikan kepada masyarakat pengguna layanan sebagai responden secara langsung,
pertanyaan kuesioner meliputi 9 unsur yang mengacu pada Peraturan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan
Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap Unit Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

Pertanyaan untuk kuesioner Survei Kepuasan Masyarakat berisi 9 unsur, yaitu :

. 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 Penyelesaian adalah jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan
seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

. BiayalTarif

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 jpelaksana meliputi
pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman.

. 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).



E. PENUTUP
Kesimpulan dan Saran

Walaupun mendapatkan persepsi baik dari masyarakat, masih ada hal-hal yang periu
mendapatkan perhatian. Oleh karena itu, disampaikan rekomendasi atau saran dalam
membantu kinerja dan pelayanan kepada masyarakat, antara lain :

Program : Pemenuhan upaya kesehatan perorangan dan upaya kesehatan masyarakat .
Kegiatan : Penyediaan fasilitas pelayanan kesehatan untuk UKM dan UKP kewenangan
daerah kabupaten/kota

Program : Pemenuhan upaya kesehatan perorangan dan upaya kesehatan masyarakat .
Kegiatan : Penyediaan fasilitas pelayanan kesehatan untuk UKM dan UKP kewenangan
daerah kabupaten/kota

Untuk kesesuian produk layanan maka dibutuhkan Pembuatan Leaflet Pelayanan RS .
Kegiatan penyusunan IKM perlu terus dilaksanakan sebagai salah satu cara untuk
meningkatkan kualitas dan kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik dengan
membandingkan IKM terdahulu secara berkala sehingga dapat dilakukan peningkatan tingkat
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik.




LAMPIRAN Ill SURAT BUPATI SERDANG BEDAGAI

NOMOR : 445/ 43¢ |RSUD.SS/IV/I2025
TANGGAL: o dpw! 205
TENTANG : Rekapitulasi Survei Kepuasan Masyarakat

REKAPITULASI PELAKSANAAN
SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT TAHUN 2025
Instansi : Pemerintah Kabupaten Serdang Bedagai

Unit Kerja : Rumah Sakit Umum Daerah Suitan Sulaiman
Periode Survei : JANUARI - MARET 2025

NO URAIAN
1 Jenis Layanan yang di survey :
a. Pelayanan Rawat Jalan
b. Pelayanan Rawat Inap
¢. Pelayanan IGD
d. Pelayanan Farmasi
e. Pelayanan Laboratorium
f. Fisoterapi
2 Profil Responden pada Questioner :
a Jenis Kelamin :
1. Laki-laki = 741 orang
2. Perempuan = 1134 orang
b Pendidikan :
1. Sekolah Dasar = 394 orang
2. Sekolah Menengah Pertama . 349 orang
3. Sekolah Menengah Atas = 891 orang
4. Diploma VIII = 75 orang
5. Stratal = 162 orang
6.  Strata L/III = 4 orang
c Pekerjaan :
1. Pegawai Negeri Sipil (PNS) = 87 orang
2. Tentara Nasional Indonesia (TNI) = 2 orang
3. Polri = 4 orang
4. Swasta = 214 orang
5. Wirausaha = 178 orang
6. Lainnya = 1390 orang
d Usia Responden :
1. Dibawah 20 Tahun = 131 orang
2. 20 s.d 35 Tahun = 425 orang
3. 36s.d 50 Tahun = 504
4. 50 Tahun keatas = 815 orang
¢ |Jumiah Responden / Quesioner = 1875 orang




INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)

UPT. RSUD SULTAN SULAIMAN
PEMERINTAH KABUPATEN SERDANG BEDAGAI
Periode Januari-Maret 2025

NILAI IKM NAMA LAYANAN : UPT. RSUD SULTAN SULAIMAN

RESPONDEN : 1875 Orang

JUMLAH
JENIS KELAMIN :L =741 Orang
: P =1134 Orang
PENDIDIKAN : SD =394 Orang
SMP = 349 Orang
’ SMA = 891 Orang
DII =75 Orang

S-1 =162 Orang
S-2 = 4O0Orang

TERIMA KASIH
ATAS PENILAIAN YANG TELAH ANDA BERIKAN MASUKAN ANDA SANGAT
BERMANFAAT UNTUK KEMAJUAN UNIT KAMI AGAR TERUS MEMPERBAIKI DAN
MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN BAGI MASYARAKAT




DOKUMENTASI SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT










LAPORAN RENCANA TINDAK LANJUT SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT TAHUN 2025

ANALISIS HASIL/
EVALUASI HASIL
SKM

ANALISA HASIL SURVEI DAN RENCANA TIDAK LANJUT UNIT PELAYANAN RSUS SULTAN SULAIMAN

Nomor Responden

Nilai Unsur Pelayanan

U1 U2 u3 U4 us us u7 us us
IKM per unsur 3,386 3,402 3,268 3,900 3,327 3,424 3,426 3,275 ] 3,753
Mutu kinerja B B B A B B B B A
Prioritas peningkatan
kualitas pelayanan u3 us us u1 u2 ue u7 us u4
Skor IKM Total Kesimpulan : Mutu Pelayanan "86,47" atau dapat dikatakan bahwa Kinerja Unit Pelayanan "BAIK"
| J
NO _1w_oa.w>m UNSUR PROGRAM / KEGIATAN UPAYA TINDAK LANJUT PENANGGUNG JAWAB
Mengatur Strategi untuk
1 U.3 Kecepatan Waktu R L e e s Meningkatkan Kedisiplinan dan Tanggung jawab Petugas Kepala Tata Usaha
Pelayanan Pelayanan
Dokter
Kabid Pelayanan Medis
U.8 Sarana dan Renovasi Poli Depan dan
2 i I . Pemeliharaan (Adanya Renovasi untuk kenyamanan Pasien) |PENANGGUNG JAWAB

Kepala Tata Usaha

I[l/{ ¥ | kasubbag Umum dan Rumah Tangga |

|Kabid Pelayanan Penunjang




ANALISIS HASIL/
EVALUASI HASIL
SKM

ANALISA HASIL SURVEI DAN RENCANA TIDAK LANJUT UNIT PELAYANAN RSUS SULTAN

SULAIMAN

Nilai Unsur Pelayanan

Nomor R
Sl U1 U2 U3 U4 U5 Us u7 us U9
IKM per unsur 3,386 3,402 3,268 3,900 3,327 3,424 3,426 3,275 3.753
Mutu kinerja B B B A B B B B A
Prioritas peningkatan
kualitas pelayanan us us us u1 u2 ue u7 U9 U4
Skor IKM Total Kesimpulan : Mutu Pelayanan "86,47" atau dapat dikatakan bahwa Kinerja Unit Pelayanan "BAIK"
No Prioritas Unsur Program / Kegiatan - Penanggung Jawab
9 e TWI TWII TW I TW IV .
Rencana tindak lanjut ? U.3 Kecepatan Waktu __,A\_m“m”c__.nm_.s Hond.._\:ﬂ“.._ 4 DIREKTUR RSUD
perbaikan dapat Pelayanan _uo_.: all Terkait Waktu SULTAN SULAIMAN
dilakukan dengan elayanan
prioritas dimulai dari
unsur yang paling buruk 2 Menyediakan Fasilitas DIREKTUR RSUD
hasilnya dan disusun U.8 Sarana dan Prasarana |kenyamanan untuk v SULTAN SULAIMAN

untuk jangka pendek,
menengah, atau jangka
panjang

Pasien

Sei Rampah, [0 April 2025

Direktur

mwcﬂ m:_»mz Sulaiman
x nm:a Bedagai




PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN DAN PER UNSUR PELAYANAN

PADA UNIT LAYANAN RSUD SUTAN SULAIMAN

KABUPATEN SERDANG BEDAGAI

Periode : JANUARI - MARET 2025
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1867 3 3 3 3 3 3 3 3 4
1868 3 3 3 3 3 3 3 3 3
1869 3 3 3 3 3 3 3 3 3
1870 3 3 2 3 3 3 3 3 3
1871 3 3 3 3 3 3 3 3 4
1872 3 4 3 3 3 4 3 3 4
1873 3 4 3 3 3 3 3 4 4
1874 3 3 3 3 3 3 3 3 3
1875 3 3 3 3 3 4 4 4 4
Nilai/Unsur 6003| 6032 5795/ 6914| 5899| 6070 6075 5807 6654
NRR/unsur 3,3858| 3,4021| 3,2685| 3,8996| 3,327| 3,4236| 3,4264| 3,27524| 3,75296
NRR TERTBG/UNSUR | 0,3758| 0,3776| 0,3628| 0,4329| 0,369 0,38]| 0,3803| 0,36355| 0,41658
IKM UNIT PELAYANAN 3,458905245
86,47263113
Mutu Pelayanan :
A (Sangat Baik) : 88,31 - 100,00
B (Baik) : 76,61 - 88,30
C (Kurang Baik) : 65,00 - 76,60
D (Tidak Baik) : 25,00 - 64,99
No UNSUR PELAYANAN NRR
Ul |Persyaratan pelayanan 3,386
U2  |Prosedur pelayanan 3,402
U3 |Kecepatan waktu pelayanan 3,268
U4 |Biaya/tarif pelayanan 3,900
U5  |Kesesuaian produk pelayanan 3,327
U6 |Kemampuan petugas pelayanan 3,424
U7  |Perilaku pelaksana pelayanan 3,426
U8 |Sarana dan prasaranan 3,275
U9 |Penanganan pengaduan, saran dan masukan 3,753




