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KATA PENGANTAR

Puji syukur kehadirat Allah SWT, Tuhan Yang Maha Kuasa atas
limpahan rahmat dan karunia-Nva sehingga Laporan Survei Kepuasan
Masyarakat tahun 2023. dapat diselesaikan sesuai ketentuan yang berlaku.
Sebagaimana kita ketahui bahwa RSD dr. Soebandi vang merupakan Pelayanan
Publik, merupakan salah satu perwujudan dari fungsi aparatur negara sebagai
abdi masyarakat disamping sebagai abdi negara yang bertugas memberikan
pelayanan terbaik dan berkualitas kepada masvarakat.

Laporan ini merupakan gambaran/persepsi dan umpan balik dari pasien
dan keluarga selaku pengguna layanan RSD dr. Soebandi sehingga dapat
dilakukan perbaikan secara terus menerus terhadap unsur pelayanan vang
dirasa kurang dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan publik guna
mewujudkan pelayanan publik vang berkualitas dan memenuhi kebutuhan
masyarakat.

Kami berharap laporan ini dapat dijadikan bahan evaluasi dan
peningkatan kualitas pelayanan bagi RSD dr. Soebandi kedepannya untuk
meningkatkan keselamatan pasien.

= . 29 Desember 2023
Q) »DIREKTUR
/=" RSD@n SOEBANDI
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BAB1
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 penyvelenggaraan
Pelayanan Publik yang adil, transparan, dan akuntabel. Pelibatan masyarakat
ini menjadi penting seiring dengan adanya konsep pembangunan
berkelanjutan. Serta adanya pelibatan masvarakat 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 vyang
diberikan. Penilaian masyarakat atas penyelenggaraan pelayanan publik akan
diukur berdasarkan 9 (sembilan) unsur vang berkaitan dengan standar
pelayanan, sarana prasarana, serta konsultasi pengaduan.

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan RSD dr. Soebandi
Kabupaten Jember sebagai salah satu penyedia layanan publik di Kabupaten
Jember, 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 masvarakat. Hasil SKM
yvang 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
vang 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.
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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 masvarakat vang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat
masyarakat terhadap mutu dan kualitas pelayanan bidang Kesehatan yang
telah diberikan oleh RSD dr. Scebandi Kabupaten Jember.

Adapun sasaran dilakukannva 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 penvelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih
inovatif dalam menyelenggarakan pelayanan publik;

4. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan publik vang diberikan.

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:

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

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

3. Sebagai bahan penetapan kebijakan vang perlu diambil dan upaya
tindak lanjut vang 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 pelavanan
pada lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan
kinerja pelayanan;

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




BABII
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM

Survei Kepuasan Masvarakat dilakukan secara mandiri pada RSD dr.
Soebandi Kabupaten Jember dengan melibatkan unit sebagai pelaksana
kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat.

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM dimulai dari unit yang menyebarkan kuesioner
kepada pasien atau keluarga kemudian melakukan rekapitulasi. Kuesioner
terdiri atas 9 (Sembilan) pertanyaan sesuai dengan jumlah unsur pengukuran
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan vang diterima berdasarkan
Peraturan Menteri PAN dan RB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.
Kesembilan unsur yang ditanyvakan dalam kuesioner SKM R3D dr. Soebandi
Kabupaten Jember 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
vang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk
pengaduan,.

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

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

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

6. Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan
yvang 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 vang dapat
dipakai sebagai alat dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana
adalah segala sesuatu vang merupakan penunjang utama
terselenggaranya suatu proses (usaha, pembangunan, proyvek). Sarana
digunakan untuk benda vyang bergerak (komputer, mesin] dan
prasarana untuk benda vang tidak bergerak (gedung).

2.3 Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di lokasi unit-unit
pelayanan pada waktu jam layanan sedang sibuk. Sedangkan pengisian
kuesioner dilakukan sendiri oleh responden.

2.4 Waktu Pelaksanaan SKM

Survei dilakukan secara periodik dengan jangka waktu (periode) tertentu
vaitu 1 (satu) tahun. Penyusunan indeks kepuasan masyarakat memerlukan
waktu selama 3 (tiga) bulan.

2.5 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah
populasi penerima layanan (jumlah pasien) dari seluruh jenis pelayanan pada
RSD dr. Soebandi Kabupaten Jember berdasarkan periode survei sebelumnya.
Jika dilihat dan perkiraan jumlah penerima layanan tahun 2023, maka
populasi penerima layanan pada RSD dr. Soebandi Kabupaten Jember dalam
kurun waktu satu tahun adalah sebanyak 100.000 orang. Selanjutnya
responden dipilih secara acak dari setiap jenis pelayanan besaran sampel dan
populasi.




BAB III
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unmit Layanan dan Per Unsur Lavanan|

Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data SKM

periode Januar sampai Desember 2023 dan diperoleh hasil sebagail berikut;
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BAE IV.
ANALISIS HASIL SKM

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

1. Terdapat 3 unsur standar pelayanan masyarakat vang perlu dapat
perhatian walaupun masih diatas standar Menpan MNeo. 14 Tahun
2017 adalah sarana dan prasarana vang mendapatkan angka 3.210
(80,25%), Product spesifikasi jenis pelayanan yvang mendapatkan
angka 3.341 (83,53%), serta kompetensi pelaksana vang
mendapatkan angka 3.341 (83,53%)

2. Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi vaitu
Persyaratan pelayanan mendapatkan skor tertinggi sebesar 3.621
(90,05%), Biaya / tariff mendapatkan skor tertinggi sebesar 3.601
(90,00%),serta  Penanganan pengaduan, saran dan masukan
mendapatkan skor tertinggi sebesar 3.560 (89,02%)

Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat

digambarkan sebagai berikut :

+ Sarana prasarana adalah segala sesuatu yvang dapat dipakai sebagai
alat dalam mencapai maksud dan tujuan. Sarana digunakan untuk
benda yang bergerak (komputer, mesin). Prasarana adalah segala
sesuatu yang merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu
proses (usaha, pembangunan, proyek). Prasarana untuk benda vang
tidak bergerak (gedung). RSD dr. Soebandi sebagai RS rujukan
regional Jawa Timur bagian timur sekaligus RS kelas B pendidikan
tentunya memiliki sarpras yang lebih lengkap jika dibandingkan
dengan RS sekitar, Namun kenyataannya masyarakat menilai sarpras
RSD dr. Soebandi masih kurang. Terdapat 2 kemungkinan, vaitu
memang sarpras vang perlu ditambahkan dan kemungkinan vyang
lainnya adalah saat sarana pelayanan masih dalam perbaikan dan
pemeliharaan. Tindak lanjut permasalahan ini adalah selain berupaya
menambah sarpras khususnya fasilitas layanan publik RSD dr.
Soebandi serta mempublikasikan sarpras vang ada, baik di area
sekitar gedung maupun diluar gedung melalui medsos. Menambah
petugas pemberi informasi sebagai garda terdepan pelavanan.
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Masyarakat merasa informasi terkait pelayanan kurang terpublikasi
sehingga masyarakat tidak mengetahui jenis layanan di RSD dr.
Soebandi.

Kompetensi pelaksana adalah kemampuan vyang harus dimiliki
oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan
pengalaman. Rencana tindak lanjut vang dapat dilakukan adalah
dengan senantiasa mensosialisasikan regulasi, SPO, kebijakan RS
terutama kepada pegawai baru agar dapat bekerja sesual panduan
yang telah ditetapkan.
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BABV
KESIMPULAN

Berdasarkan hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Tahun 2023,

dapat disimpulkan sebagai berikut:

* Pelaksanaan pelayanan publik di RSD dr. Soebandi Kabupaten Jember
secara umum mencerminkan tingkat kualitas yang Baik dengan nilai SKM
85.67%.

+ Terdapat 3 (tiga unsur] vang perlu perhatian khusus antara lain :

I.

Unsur sarana dan prasarana (U8) dengan nilai 3.210 atau 80,25%. Dari
hasil tersebut dilakukan rencana tindak lanjut dengan berupaya
menambah sarana prasarana khususnya fasilitas layanan publik seperti
kamar mandi, sarana parkir kendaraan dan sarana mobilisasi pasien/
kursi roda di RSD dr. Soebandi serta mempublikasikan sarana
prasarana yang ada, baik di area sekitar gedung maupun diluar gedung
melalui medsos. Menambah petugas pemberi informasi sebagai garda
terdepan pelayanan.

Unsur product spesifikasi jenis pelayanan (U5) dengan nilai 3.341 atau
83,53%. Dari hasil tersebut dilakukan rencana tindaklanjut dengan
mempublikasi seluruh jenis layanan, khususnya layanan unggulan di
RSD dr. Soebandi Kabupaten Jember melalui seluruh media social,
website dan menampilkan diarea pelayanan.

Unsur kompetensi pelaksana (U6) dengan nilai 3.341 atau 83,53% Dari

hasil tersebut dilakukan rencana tindak lanjut dengan

- Senantiasa mensosialisasikan regulasi, SPO, kebijakan RS terutama
kepada pegawai baru agar dapat bekerja sesuai panduan vang telah
ditetapkan.

- Meningkatkan pengetahuan dan skill SDM khususnya bagi yang
melakukan pelayanan langsung pada pasien akan diberikan
pelatihan dan workshop.
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RSD dr. Soebandi setiap 2 minggu sekali menyelenggarakan program
inovasi J-NGEPODS (Jember Ngepodcast) yang dapat mengakomodir
para tenaga kesehatan untuk terus mengupgrade ilmu kesehatan
dengan berbagai topik masalah kesehatan utamanya tatalaksana
suatu penyvakit.

_Jember, 29 Desember 2023
£\ KA 5Pt DIREKTUR
oy dr. SOEBANDI
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