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NILAI IKM RSUD KOTA MADIUN
RESPONDEN

JUMLAH +508 orang
JENIS KELAMIN : L = 162 orang / P = 346 orang

PENDIDIKAN  : SD e bawah =96 orang
SMP/Setingkat SMP =91 orang
) SMA/Setingkat SMA = 245 orang

D1/02/03 =27 orang
s1/pa =44 orang
52 Ke atas =5 orang

Kategori mutu layanan B Periode Survei = Juli 2019

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




Sebagaimana amanat yang tertuang dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, Survey Kepuasan Masyarakat adalah pengukuran secara komprehensif kegiatan tentang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari penyelenggara pelayanan publik. Survey ini dilakukan dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan publik secara berkelanjutan, Masyarakat dapat langsung menilai kinerja pemerintah berdasarkan kualitas layanan publik yang diterima, karena kualitas layanan publik menjadi kepentingan banyak orang yang dampaknya langsung dirasakan masyarakat dari semua kalangan. 
Salah satu upaya yang harus dilakukan dalam perbaikan pelayanan publik adalah melakukan Survey Kepuasan Masyarakat. RSUD Kota Madiun telah melaksanakan survey yang dilaksanakan oleh pihak ketiga, dengan hasil sebagai berikut :
1. MAKSUD TUJUAN

Adapun maksud dan tujuan dari kegiatan ini adalah : 

a. Kegiatan Survey Kepuasan Masyarakat terhadap Pelayanan Publik dimaksudkan untuk mendapatkan data tingkat kepuasan melalui survey kepuasan kepada pelanggan terhadap pelayanan publik yang dilakukan di Unit Pelayanan Publik di RSUD Kota Madiun; 

b. Kegiatan Survey Kepuasan Masyarakat terhadap Pelayanan Publik bertujuan untuk mendapatkan feed back / umpan balik atas kinerja/kualitas pelayanan yang diberikan kepada masyarakat guna perbaikan/peningkatan kinerja /kualitas pelayanan secara berkesinambungan
2. LINGKUP KEGIATAN 

Lingkup Kegiatan terhadap Pelayanan Publik dan diseminasi hasil penyusunan tingkat kepuasan tersebut pada 8 (delapan) unit pelayanan yaitu : 

Instalasi Gawat Darurat 

a. Instalasi Rawat Jalan 

b. Instalasi Rawat Inap 

c. Ruang Perinatologi 

d. Instalasi Radiologi 

e. Instalasi Laboratorium 

f. Instalasi Farmasi 

g. Klinik Rehabilitasi Medik 

3. PEMBAGIAN SAMPEL

· Jumlah sampel total ditetapkan sebanyak 508 dengan margin of error 5%.

· Responden telah mengalami pelayanan keseluruhan di masing-masing bagian pelayanan 

· Responden beririsan, contoh : jika responden ditemui sebagai pasien rawat jalan, namun juga dalam 1 bulan terakhir pernah menerima pelayanan instalasi farmasi dan instalasi radiologi, maka dapat menjadi responden di instalasi farmasi dan instalasi radiologi dan ditanyakan tentang pelayanan  di instalasi farmasi dan instalasi radiologi 

	BAGIAN
	JUMLAH

	Instalasi Gawat Darurat
	67

	Instalasi Rawat Jalan
	67

	Instalasi Rawat Inap
	67

	Ruang Perinatologi
	42

	Instalasi Radiologi
	65

	Instalasi Laboratorium
	68

	Instalasi Farmasi
	68

	Klinik Rehabilitasi Medik
	64

	Total
	508


4. KARAKTERISTIK RESPONDEN

Profil demografi responden berdasarkan : (a) Jenis Kelamin (b) Pendidikan Terakhir (c) Usia dijelaskan pada grafik sebagai berikut : 
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Grafik 3.1 Demografi responden berdasarkan : (a) jenis
pengeluaran per bulan
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Berdasarkan grafik di atas diketahui bahwa mayoritas responden berjenis kelamin perempuan (68,11%). Jumlah responden yang berusia di atas 50 tahun merupakan yang paling banyak dengan prosentase sebanyak 34,45%, sedangkan responden yang berusia dibawah 31-40 tahun paling sedikit jumlahnya yaitu dengan prosentase sebesar 19,09% dari keseluruhan jumlah responden. Jika dilihat dari tingkat pendidikan terakhirnya, mayoritas responden dalam survey kali ini (yaitu sebanyak 48,23%) telah tamat SLTA/sederajat
5. [image: image4.jpg]


HASIL SURVEI
a. Indeks Kepuasan Masyarakat terhadap Pelayanan di RSUD Madiun yaitu 80.35 (kategori mutu pelayanan : B), naik 2.18 poin dibandingkan IKM tahun 2018.

b. Indeks Kepuasan Masyarakat pada pelayanan Klinik Rehabilitasi Medik dan Instalasi Rawat Inap mengalami penurunan nilai IKM dibandingkan tahun 2018, Sedangkan unit layanan lainnya mengalami peningkatan nilai IKM

c. Penurunan nilai IKM terbesar pada Pelayanan Instalasi Rawat Inap (menurun 4.37 poin), sedangkan kenaikan IKM tertinggi pada pelayanan Ruang Perinatologi (meningkat 8.96 poin)

d. Indeks kepuasan tertinggi pada tahun 2019, yaitu pada pelayanan Ruang Perinatologi (yaitu sebesar 83.84), sedangkan indeks kepuasan terendah pada pelayanan Instalasi Rawat Inap (yaitu sebesar 76.32).

e. IKM Instalasi Rawat Inap termasuk dalam kategori C (Kurang Baik)

f. IKM Instalasi Farmasi, Instalasi Laboratorium, Instalasi Gawat Darurat, Ruang Perintaologi, Instalasi Rawat Jalan, Instalasi Radiologi, dan Klinik Rehabilitasi Medik termasuk dalam kategori B (Baik)

Indeks Kepuasan Masyarakat di RSUD Kota Madiun Tahun 2019 
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1. Persyaratan Pelayanan

3.80 3.18 94.98 79.53 -15.45

2. Prosedur Pelayanan

3.79 3.18 94.80 79.56 -15.24

3. Waktu Pelayanan

3.75 3.21 93.70 80.24 -13.46

4. Biaya/Tarif Pelayanan

3.26 3.09 81.56 77.17 -4.39

5. Produk Spesifikasi Pelayanan

3.65 3.29 91.26 82.20 -9.07

6. Kompetensi Pelaksana

3.83 3.41 95.79 85.15 -10.64

7. Perilaku Pelaksana

3.78 3.37 94.52 84.30 -10.22

8. Penanganan Pengaduan & 

3.39 3.09 84.69 77.21 -7.48

9. Sarana & Prasarana

3.49 3.07 87.30 76.80 -10.49

IKM rata-rata

3.64 3.21 90.96 80.24 -10.72

IKM total

80.35


6. REKOMENDASI
1. Rekomendasi perbaikan secara umum, yaitu pada Aspek Sarana dan Prasarana : dimana diharapkan akan dilakukan perbaikan pada fasilitas ruang tunggu ( yaitu terkait kursi ruang tunggu dan kebersihan ruang tunggu), kebersihan toilet, serta kelengkapan mesin ATM (diharapkan ada mesin ATM BRI, Mandiri, dan BCA) di dalam area RSUD Kota Madiun. 

2. Petugas diharapkan memberikan informasi yang jelas dan sesuai SOP mengenai biaya pelayanan, informasi tagihan, dan cara melakukan pembayaran sehingga tidak ada kesalahan tagihan & kesalah pahaman pada pasien. 

3. Keberadaan dan Tata Cara menggunakan layanan pengaduan dan masukan sebaiknya lebih aktif disosialisaikan kepada masyarakat agar masyarakat tidak segan untuk menyampaikan masukan/keluhan.

4. Diharapkan informasi mengenai persyaratan & prosedur pelayanan  dijelaskan secara langsung oleh petugas, meskipun telah tersedia papan pengumuman maupun brosur.

5. Pihak RSUD Kota Madiun menghimbau kepada seluruh petugas agar tepat waktu dan disipilin dalam bekerja, sehingga tidak membuat pasien menunggu, bila perlu diberlakukan sistem reward & punishment untuk memotivasi petugas. 

6. Apabila ternyata lama waktu pelayanan diperkirakan menjadi tidak sesuai dengan janji pelayanan dikarenakan ada kendala teknis tertentu, diharapkan petugas memberikan informasi kepada pasien tentang kendala tersebut, dan estimasi lama waktu penyelesaian pelayanan

