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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Sebagai landasan hukum dalam penyelenggaraan pelayanan publik,
Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 beserta Peraturan Pemerintah Nomor 96
Tahun 2012 menekankan pentingnya keterlibatan masyarakat dalam setiap
proses pelayanan. Partisipasi tersebut merupakan upaya untuk menciptakan
sistem pelayanan yang adil, transparan, dan akuntabel. Melalui keterlibatan aktif
masyarakat, diharapkan kebijakan pelayanan publik yang dihasilkan menjadi
lebih tepat sasaran serta selaras dengan kebutuhan dan harapan masyarakat.

Sebagai tindak lanjut dari amanat tersebut, disusun Peraturan Menteri
PANRB Nomor 14 Tahun 2017 mengenai Pedoman Penyusunan Survei
Kepuasan Masyarakat (SKM) bagi unit penyelenggara pelayanan publik.
Pedoman ini menjadi acuan bagi instansi pelayanan dalam mengikutsertakan
masyarakat untuk menilai kinerja layanan, sehingga kualitas pelayanan dapat
terus ditingkatkan.

RSUD Tidar Kota Magelang melaksanakan survei kepuasan masyarakat
sebagai salah satu upaya untuk mengevaluasi kualitas pelayanan yang diberikan
kepada pengguna layanan. Hasil dari survei tersebut selanjutnya dimanfaatkan
sebagai dasar dalam penyusunan rencana tindak lanjut perbaikan pelayanan,
dengan tujuan mewujudkan pelayanan prima yang sesuai dengan harapan dan
kebutuhan masyarakat. Selain itu, laporan ini juga menyajikan realisasi tindak
lanjut atas hasil survei pada periode sebelumnya sebagai bentuk komitmen

dalam melakukan peningkatan kualitas pelayanan secara berkelanjutan.

1.2 Tujuan dan manfaat
Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan untuk mengetahui tingkat kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan oleh RSUD Tidar Kota
Magelang. Survei ini menjadi sarana evaluasi guna memahami persepsi,
harapan, dan pengalaman masyarakat sebagai pengguna layanan kesehatan,
sehingga rumah sakit dapat memberikan pelayanan yang lebih berkualitas,
profesional, dan berorientasi pada kebutuhan pasien.
Tujuan dari survey ini adalah :
1.  Untuk mengukur tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan yang
diberikan oleh RSUD Tidar Kota magelang.

e —

Laporan Pelaksanaan SKM RSUD Tidar Kota Magelang Triwulan | 2026




2. Untuk memperbaiki kinerja pelayanan yang ada berdasarkan hasil analisis
terhadap unsur pelayanan yang kinerjanya rendah.

3. Sebagai dasar untuk menetapkan kebijakan dalam rangka peningkatan
kualitas pelayanan publik.

4. Untuk memacu persaingan positif antar unit penyelenggara pelayanan di
lingkungan Pemerintah Kota Magelang.

5. Meningkatkan kepuasan masyarakat terhadap kinerja pelayanan yang
diberikan oleh masing-masing unsur pelayanan di RSUD Tidar Kota

Magelang.

1.3 Metode Pengumpulan data

Pengumpulan data Survei Kepuasan Masyarakat di RSUD Tidar Kota
Magelang dilakukan menggunakan kuesioner yang disusun sesuai ketentuan
peraturan perundang-undangan. Kuesioner ini mencakup 9 unsur penilaian
pelayanan berdasarkan Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017, yang
diisi oleh responden sesuai pengalaman mereka saat menerima layanan.

Pelaksanaan survei dilakukan melalui Aplikasi E-Pasien, di mana
responden dapat mengisi kuesioner secara mandiri setelah mendapatkan
pelayanan, dengan pendampingan petugas jika diperlukan.

Data yang terkumpul secara elektronik kemudian diverifikasi, diolah, dan
dianalisis untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat. Hasilnya digunakan
sebagai bahan evaluasi serta dasar penyusunan rekomendasi guna meningkatkan
kualitas pelayanan ke depan.

Kesembilan unsur dalam kuesioner SKM RSUD Tidar Kota Magelang,
yaitu :
1. Persyaratan Pelayanan
Persyaratan pelayanan yang dimaksud dalam survey ini adalah persyaratan
yang harus dipenuhi oleh masyarakat dalam mendapat layanan pada unit-
unit layanan publik yang ada di Kota Magelang. Persyaratan pelayanan yang
dimaksud dapat berupa persyaratan administrasi maupun persyaratan
lainnya. Kepada responden ditanyakan tentang tingkat kemudahan warga
masyarakat untuk memenuhi persyaratan yang diajukan oleh unit layanan.
2. Prosedur Pelayanan
Prosedur pelayanan yang dimaksud dalam survey ini difokuskan pada
pertanyaan mengenai prosedur yang berkaitan dengan pemenuhan
pelayanan pada unit-unit pelayanan publik di Kota Magelang. Kepada
responden ditanyakan tentang bagaimana kemudahan prosedur alur
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pelayanan yang harus dilalui oleh warga masyarakat dalam memperoleh
pelayanan.

3. Waktu Pelayanan
Kecepatan pelayanan yang dimaksud dalam survey ini lebih difokuskan
kepada kecepatan waktu dalam memberikan pelayanan yang diberikan
petugas pada saat melaksanakan tugas.

4. Biaya/Tarif
Kepastian biaya pelayanan yang dimaksud dalam survey ini adalah kepastian
biaya/tarif yang harus dibayar oleh masyarakat untuk satu periode tertentu
dalam mendapatkan layanan di unit-unit layanan publik di RSUD Tidar Kota
Magelang.

5. Produk Layanan
Produk layanan yang dimaksud dalam survey ini adalah kesesuaian produk
pelayanan Antara yang tercantum dalam standar pelayanan dengan hasil
yang diberikan.

6. Kompetensi Pelaksana
Kompetensi pelaksana yang dimaksud dalam survey ini adalah kompetensi
kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan pada unit-unit layanan
publik .

7. Perilaku Pelaksana
Perilaku pelaksana yang dimaksud dalam survey ini adalah terkait dengan
kesopanan dan keramahan petugas dalam pelaksanaan tugas pokok dan
fungsinya di unit-unit layanan publik.

8. Sarana dan Prasarana
Sarana dan Prasarana yang dimaksud dalam survey ini adalah Sejauh mana
sarana dan prasarana yang dimiliki pada unit-unit layanan publik untuk
memberikan pelayanan kepada masyarakat.

9. Penanganan pengaduan, saran dan masukan
Penanganan pengaduan, saran dan masukan yang dimaksud dalam survey
ini adalah terkait sejauhmana unit-unit pelayanan publik dalam merspon atau
menindaklanjuti saran, masukan, aduan atau keluhan masyarakat terkait
layanan yang diberikan rasa tanggung jawab yang dimiliki oleh petugas
dalam melaksanakan tugasnya pada unit-unit layanan
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1.4 Waktu Pelaksanaan SKM
Survei dilakukan secara periodi6 dengan jangka waktu (periode) tertentu

yaitu 1 (satu) tahun.

1.5 Penentuan Jumlah Responden

Responden dalam Survei Kepuasan Masyarakat adalah masyarakat yang
telah menerima pelayanan di RSUD Tidar Kota Magelang. Responden meliputi
pasien maupun keluarga pasien yang berinteraksi langsung dengan layanan
rumah sakit, baik pada pelayanan rawat jalan, rawat inap, Instalasi Gawat
Darurat (IGD), pelayanan penunjang medis, maupun pelayanan administrasi.

Responden dipilih berdasarkan kriteria sebagai pengguna layanan yang
telah memperoleh pelayanan secara langsung, sehingga penilaian yang
diberikan didasarkan pada pengalaman nyata selama menerima pelayanan di
RSUD Tidar Kota Magelang. Partisipasi responden dilakukan secara sukarela
melalui Aplikasi e-Pasien.

Berdasarkan hasil Survei kepuasan Masyarakat Triwulan | Tahun 2026 di
RSUD Tidar Kota Magelang, diperoleh responden sebanyak 678 responden.
Responden tersebut terdiri dari pasien sebagai pengguna langsung pelayanan di
RSUD Tidar Kota Magelang serta penunggu pasien yang sedang menjalani
perawtan di RSUD Tidar Kota Magelang.
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BAB I
ANALISIS DATA SKM

2.1 Analisis Responden
Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang

diperoleh yaitu 678 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

"1 |Jenis Kelamin | Lakilaki | 336 |  4955%

Perempuan 342 50,44%

2 | Pendidikan Tidak Sekolah - -
SD/Sederajat 90 13,27%
SMP/Sederajat 86 12,68%
SMA/Sederajat 307 45,28%
D1/D2/D3 39 5,75%
D4/S1 109 16,07%
S2 6 0,88%
S3 1 0,14%
Tidak Mengisi 40 5,89%

3 | Pekerjaan ASN/PNS 43 6,34%
TNI/POLRI 3 0,44%
Pedagang/Petani 46 6,78%
Swasta/Karyawan 90 13,27%
Wiraswasta 137 20,20%
Ibu Rumah Tangga 146 21,53%
Pelajar/Mahasiswa 30 4.42%
Lain-lain 45 6,63%
Pensiunan 27 3,98%
Tidak Bekerja 74 10,91%
Tidak Mengisi 37 5,45%

4 | Jenis Pelayanan IGD 9 1,32%
Rawat Jalan 35 5,16%
Rawat Inap 472 69,61%
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Farmasi - -
Radiologi 18 2,65%
| Laboratorium 5 0,73%
| Rehab Medik 3 0,44%
Hemodialisa 103 15,19%
Lain-lain 3 0,44%
Tidak Mengisi 30 4,42%

2.2 Indeks Kepuasan Masyarakat Per Jenis Layanan

No.| UNSUR PELAYANAN | NILAI RATA - RATA | MUTU PELAYANAN
U1 | Persyaratan 3,52 A
U2 | Prosedur 3,40 A
U3 | Waktu pelayanan 3,76 A
U4 | Biaya/ Tarif 3,43 A
U5 | Produk layanan 3,85 A
U6 | Kompetensi pelaksana 3,60 A
U8 | Sarana dan Prasarana 3.855 A
U9 | Penanganan Pengaduan 3,71 A
Rata - rata 3,61
Nilai 90,21
SANGAT BAIK

Gambar 1. Grafik nilai SKM Per Unsur

CAPAIAN NILAI SKM TRIWULAN |
TAHUN 2026
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SR U LOLE L L )
RRNWRUON® L

2.3 Analisis Masalah dan Rencana Tindak Lanjut
Secara umum, seluruh unsur pelayanan menunjukkan kinerja yang sangat baik

dengan kategori A. Hal ini terlihat dari nilai pada setiap indikator yang berada pada
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rentang tinggi, terutama pada aspek perilaku pelaksana (3,88), waktu pelayanan
(3,76), dan penanganan pengaduan (3,71) yang mencerminkan pelayanan yang
ramah, cepat, dan responsif. Meskipun demikian, masih terdapat beberapa aspek
dengan nilai relatif lebih rendah, seperti prosedur (3,40), biaya/tarif (3,43), dan
persyaratan (3,52), yang mengindikasikan perlunya perbaikan agar kualitas
pelayanan dapat lebih optimal dan merata di semua indikator.

Permasalahan utama yang teridentifikasi terletak pada kemungkinan prosedur
pelayanan yang belum sepenuhnya sederhana dan mudah dipahami oleh
masyarakat. Selain itu, transparansi terkait biaya/tarif juga masih perlu ditingkatkan
agar tidak menimbulkan persepsi negatif. Persyaratan layanan kemungkinan masih
dianggap cukup kompleks atau belum tersosialisasi dengan baik. Di sisi lain, sarana
dan prasarana (3,55) meskipun sudah baik, masih memiliki ruang untuk ditingkatkan
terutama dalam hal kenyamanan dan kelengkapan fasilitas pendukung bagi
pengguna layanan.

Sebagai tindak lanjut, perlu dilakukan penyederhanaan prosedur pelayanan
melalui penyusunan SOP yang lebih ringkas dan mudah dipahami, serta penyediaan
media informasi seperti infografis dan panduan layanan. Transparansi biaya dapat
ditingkatkan dengan menampilkan tarif secara jelas di berbagai media serta
memastikan sistem pembayaran yang akuntabel. Selain itu, persyaratan layanan
perlu dievaluasi untuk menghilangkan ketentuan yang tidak esensial dan disertai
dengan penyampaian informasi yang lebih komunikatif kepada masyarakat.

Upaya peningkatan juga perlu difokuskan pada pengembangan sarana dan
prasarana, seperti peningkatan kenyamanan ruang tunggu, penyediaan fasilitas
ramah disabilitas, serta pemanfaatan teknologi digital dalam pelayanan. Di samping
itu, aspek-aspek yang sudah unggul perlu dipertahankan melalui pembinaan dan
apresiasi kepada petugas. Monitoring dan evaluasi secara berkala juga penting
dilakukan melalui survei kepuasan masyarakat dan pengelolaan pengaduan,

sehingga kualitas pelayanan dapat terus ditingkatkan secara berkelanjutan.

2.4 Tren Nilai SKM

Nilai SKM RSUD Tidar Kota Magelang menunjukkan tren peningkatan dari
tahun ke tahun. Jika dibandingkan dengan capaian nilai SKM tahun 2023 sebesar
84,61, maka pada Triwulan | Tahun 2026 terjadi peningkatan sebesar 5,6 poin.

Peningkatan nilai SKM pada tahun 2026 ini mencerminkan komitmen RSUD
Tidar Kota Magelang dalam terus meningkatkan kinerja pelayanan kepada pasien,
sehingga mampu memberikan pelayanan kesehatan yang semakin berkualitas,

profesional, dan berorientasi pada kepuasan masyarakat.
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Trend Nilai SKM dari tahun ke tahun dapat dilihat pada grafik berikut ini :

HASIL INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT l

GrafikTrend Nilai SKM RSUD Tidar Kota Magelang tahun 2023-2026 (Triwulan 1)

Berdasarkan Grafik di atas, dapat dianalisis bahwa nilai kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan di RSUD Tidar Kota Magelang menunjukkan
tren peningkatan dari tahun ke tahun. Hal ini mencerminkan bahwa masyarakat
atau responden secara umum merasa puas dengan pelayanan yang diberikan.
Meskipun demikian, tidak menutup kemungkinan terdapat masukan atau keluhan
dari masyarakat. Oleh karena itu, RSUD Tidar Kota Magelang akan terus
melakukan evaluasi dan perbaikan secara berkelanjutan untuk mewujudkan
pelayanan rumah sakit yang paripurna dan berkualitas.
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BAB Il
HASIL TINDAK LANJUT SKM PERIODE SEBELUMNYA

Hasil Survei Kepuasan Masyarakat yang dilaksanakan oleh RSUD Tidar Kota
Magelang pada periode sebelumnya menunjukkan variasi nilai pada berbagai unsur
pelayanan, sebagaimana tercantum pada tabel berikut.

Ringkasan Hasil SKM Periode Sebelumnya (Tahun 2025)

No.| UNSUR PELAYANAN | NILAIRATA - RATA | MUTU PELAYANAN
U1 | Persyaratan 3,55 A
U2 | Prosedur 3,42 A
U3 | Waktu pelayanan 3,19 A
U4 | Biaya/ Tarif 3,48 A
U5 | Produk layanan 3,54 A
U6 | Kompetensi pelaksana 3,64 A
U7 | Perilaku pelaksana 3,85 A
U8 | Sarana dan Prasarana 3.57 A
U9 | Penanganan Pengaduan 3,65 A

Berdasarkan data tersebut, terdapat beberapa unsur pelayanan yang masih
memerlukan intervensi lanjutan, khususnya pada aspek dengan nilai IKM yang relatif
rendah. Menyikapi hal ini, RSUD Tidar Kota Magelang telah menyusun serta
menindaklanjuti rencana perbaikan yang difokuskan pada tiga unsur dengan nilai
terendah hasil SKM periode sebelumnya. Adapun implementasi yang telah dilakukan

adalah sebagai berikut:
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Rencana dan Tindak lanjut Hasil Survey Kepuasan Masyarakat Triwulan | Tahun 2026

mengutamakan

pasien yang datang
bukan berdasarkan
nomor pendaftaran
online. Kasihan
pasien yang
menyempatkan diri
datang awal. Dan
untuk antrian tensi

jangan berdiri,
kasihan pasien
yang lansia.

antrian agar lebih
mengutamakan pasien
yang datang lebih
awal, tanpa
mengesampingkan
pendaftaran online,
sehingga lebih adil
bagi pasien. Selain itu,
menyediakan tempat
duduk saat antrian
pemeriksaan tensi,
khususnya untuk
pasien lansia, demi
meningkatkan
kenyamanan dan
keselamatan pasien.

Waktu/Bulan
) Nilai Rencana Tindak
Prioritas . . e - Penanggung
No Rata- | Masukan/Saran Lanjut = | | o o | 3 5 | 2| 8
Unsur . © S ® | T 5| El=]|% E | 2 £ = Jawab
Rata (Program/Kegiatan) | 2 | & = g | = 5 E 2 2| 8| ¢ o
s o | = | < i | a | X2 |3 i
= <3 Z | o
1. | Prosedur | 3,40 | Antrian  harusnya | Melakukan v v v v v v v v v v v v | Bidang
lebih penyesuaian  sistem
Pelayanan

e e Y N T T e R e R P ey Y W e e e O ey S e VIl il
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Di RSUD tidar
masuk UGD tidak
ada bagian khusus
interview, terlihat

semua sibuk
penanganan,

padahal ini sangat
penting untuk

pendataan  awal,
mkn yg sering
keluar masuk UGD
Mgl sudah paham,

kebetulan saya
orang Semarang yg
blm tau

prosedurnya  jadi
pastilah tidak tahu,
sedangkan perawat
dan semua yg di
sana seakan tidak
pro aktif, dan saat
di tanya jawabnya
ketus tidak sopan,
&quot; jangan
kesini saya bagian
penanganan , itu Lo
yg ada kacanya.

&quot; Mkn
kedepan ada
Bagian khusus say
hello, dan
mengarahkan

pasien datang,

masak kita sampai
gak tahu  kalo
sudah selesai

Menyediakan petugas
khusus di uGD

sebagai penerima
awal (front desk/‘say
hello”) untuk

melakukan wawancara
singkat, pendataan
awal, dan pengarahan
alur pelayanan,
terutama bagi pasien
atau keluarga yang
baru pertama kali
datang. Selain itu,
meningkatkan  sikap

proaktif dan
komunikasi  petugas
agar informasi

disampaikan dengan
ramah dan jelas,
sehingga pasien tidak
kebingungan dan tidak
menunggu tanpa
kepastian.

Bidang
manajemen
dan pelayanan
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sampai menunggu
setengah hari.

Saya sudah
berulang kali
mengantar ibu saya
kontrol di poli saraf
lantai 2 dan selama
ini oke dan
memuaskan hingga
terakhir kemarin
petugasnya lalai
seharusnya ibu
saya sudah
dipanggil dokter
tapi nomer urutan
yg belakangnya
sudah dipanggil
dan juga yg pasien
yg baru datang dan
reservasi onlinenya
nomernya  diatas
ibu saya juga sudah
dipanggil,saya

masuk ke ruang

dokter dan
menanyakan
ternyata kertas

pasiennya tidak ada
dan saya tanyakan
ke petugas yg tensi
ternyata itu
kesalahan mereka
entah kertasnya
terselip atau hilang
saya kurang
tau,petugasnya

Melakukan  evaluasi
dan penertiban alur
antrian poli,
khususnya
pengelolaan  berkas
pasien agar tidak
terselip atau hilang.
Meningkatkan

ketelitian dan
tanggung jawab
petugas, serta
menegaskan

pentingnya sikap
sopan, empati, dan
permintaan maaf
apabila terjadi

kesalahan, terutama
kepada pasien lansia
dan pengguna kursi
roda, agar kejadian
serupa tidak terulang
dan kepuasan pasien
tetap terjaga.

Bidang
Pelayanan
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hanya bilang nanti
dibuatin nomer lagi
tanpa meminta
maaf dan nadanya
sedikit
membentak,terus
terang saya agak
kecewa karena ibu
saya juga lansia yg
memakai kursi roda
dari pagi sampai
pasien hampir habis
padahal nomer
awal dan reservasi
sebelum waktunya
tapi malah jadi
pulang terakhir
karena kesalahatan
2 petugas wanita
tersebut

Saya pasien poli | Manajemen RS vV Bidang
urologi Barusan | melakukan evaluasi .
periksa sy dapat no | dan penegasan Penunjang
reservasi s28 | kembali SOP sistem

datang dari pagi jm

antrean pendaftaran,

8..tapi malah jadi | memberikan
pasien pembinaan serta
terakhir...padahal teguran kepada

kertas antrian sdh
sy serahkan loket
lima... Sy bertanya
lagi kok gak di
panggil sampe
pasien habis..
Ternyata kertasnya
kesingal di loket

petugas terkait atas
kelalaian pelayanan,
serta  meningkatkan
pengawasan dan
monitoring pelayanan
loket agar kejadian
serupa tidak terulang.
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5...di perbaharui ya
sistemnya apa
orang nya sy gak
tau.... Kerja yg
bagus donk..

Untuk yang
pertama kali kesini

Melakukan  evaluasi
dan perbaikan alur

Bidang
Pelayanan dan

terlalu lama datang
kalau bisa sesuai
jadwal dan antrian
obat tidak sesuai dg
estimasi

kedisiplinan jadwal
praktik dokter
spesialis, memastikan
kepatuhan  terhadap
jadwal pelayanan,
serta meninjau dan
memperbaiki  sistem
antrean farmasi agar
sesuai dengan
estimasi waktu yang
diinformasikan kepada
pasien.

dan  prosedurnya | pelayanan pasien

membingungkan. dr | baru,  meningkatkan Bidang
lantai dasar disuruh | kejelasan informasi

ke lantai dua pun | dan petunjuk arah Penunjang
itu karena aku | antar lantai, serta

tanya.dan dilantai | mengedukasi petugas

dua bingung | agar lebih  proaktif

selanjutnya gimana, | memberikan  arahan

diauruh  langsung | yang jelas kepada

tapi ga tau kalau | pasien, khususnya

langsung masuk | pasien yang pertama

keruang klinik. kali berkunjung.

Dr spesialisnya | Melakukan  evaluasi Bidang

Penunjang dan
Pelayanan
Medik

e Perlu ditingkatkan
karena pelayanan

Meningkatkan
kecepatan dan mutu

Manajemen

S —
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sangat lambat dan
pertahankan 5 S

» Berikan
pelayanan yang
lebih mudah
dipahami

e Panggilan  harus
sesuai antrian
e Perlu  dilakukan

pelayanan dengan
tetap menerapkan
budaya 58,
memperbaiki  sistem
pemanggilan agar
sesuai antrean,
menyederhanakan

informasi  pelayanan
agar mudah dipahami

eHasil foto scan
radiologi tidak ada

gawat darurat, serta
memastikan  seluruh

sosialisasi pasien, serta
penggunaan e- | melakukan sosialisasi
pasien penggunaan e-pasien

secara aktif kepada

pasien.
e Perlu Melakukan  evaluasi Manajemen
penambahan kebutuhan SDM .
tenaga dengan penambahan dan Bagian
e Tenaga kurang | tenaga pelayanan Ui
profesional serta  meningkatkan

profesionalisme

petugas melalui

pembinaan, pelatihan,

dan pengawasan

kinerja.

2. | Biaya/Tarif | 3,43 | »Semoga lebih | Akan melakukan Bidang

ditingkatkan  lagi | evaluasi menyeluruh )
produk terhadap kualitas dan Manajemen
pelayanannya kesesuaian produk dan Pelayanan
¢ Tidak sesuai pelayanan,
¢ IGD instalasi | meningkatkan standar
gawat darurat, | pelayanan IGD agar
pelayanannya sesuai fungsinya
seperti poli sebagai instalasi

R T T e e S e e e e e e e e e e e e e e el B ]
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hasil pemeriksaan
radiologi, termasuk
foto scan, tersedia dan
dapat diakses pasien
tepat waktu.

e Di bagian Konsul
Bantuan ada satu
orng yang judes
membuat pasien
tidak nyaman, lalu
pada saat hari
terakhir di rawat

dan pelayanan
berjalan sesuai
standar.

3. | Produk 3,55 | ¢ Peningkatan Meningkatkan kualitas v v Bidang
pelayanan yg | pelayanan dengan
Layanan lebih humanis pendekatan yang lebih Pelayanan
» Pelayanan yg | humanis,
diberikan kurang | mempercepat alur
memuaskan dan | pelayanan, dan
kurang cepat memastikan kepuasan
pasien dapat terpenuhi
secara optimal.
eLoket 5 mohon | Menegakkan disiplin v v Bidang
staffnya ditegur... | dan  profesionalisme
Kerja yg bener | petugas, khususnya di Pelayanan
jangan sampe | Loket &5 dan Konter dana
kertas pasien | Konsul Bantuan,
pendaftar  ilang | melalui  pembinaan, Manajemen
lagi.. Jangan | teguran, dan pelatihan
sampe kejadian | etika pelayanan, guna
lagi... Biarkan | mencegah kehilangan
saya aja | kertas antrean, sikap
korbannya.. kurang ramah, dan
Jangan ada | miskomunikasi  antar
kejadian yg | petugas sehingga
barusan saya | pengalaman  pasien
alami menjadi lebih nyaman

e —
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inap ada Miss
komunikasi antar
perawat mengenai
informasi
kepulangan
pasien

e Terutama bagian
konter  bantuan.

kurang
profesional kerjan
ya di

cs/pelayanan.tapi
kaya ga tau etika
melayani

dan alur layanan
dengan baik.

4. | Sarana an | 3,55 | eSemoga bisa | Mempertahankan dan Bidang
dipertahankan dan | meningkatkan kualitas
Prasarana ditingkatkan pelayanan dengan Pelayanan dan
supaya bisa lebih | memastikan setiap Manajemen
baik lagi pasien diberikan
e Sebelum penjelasan prosedur
dilakukan tindakan | secara jelas sebelum
sebelumya kami | dilakukan tindakan,
dijelaskan sehingga pasien
prosedurnya merasa lebih nyaman
dan terinformasi.
¢ Sedikit dan | Memastikan informasi Bagian
sebagian, yg | yang dipublikasikan »
ij emasarandan
pUEIRASIAn 2:5::5‘ Iengdkg:)lassgz
Pelayanan
mohon dalam | joo¢ kepada pasien clayanan,
pelayanan tolong | selama  pelayanan, Manajemen
dijelaskan sehingga pasien
caranya memahami  prosedur RS

e e e e T e e T e I e s o e e e e o AR e o e S e s e B o L S SND B S mt s S e T i oS s L U e o B e S = el
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o Maaf, sbg | Manajemen RS akan | v v v v v v v v v v v v Manajemen

masukan, untuk | mengevaluasi dan )
polikiinik, mohon | menata ulang ruang RS dan Bidang
agar qtpisah poliklinik agar.pa-g,ien Pelayanan
pasien antrian dg | yang sedang diperiksa

yg sedang | dipisahkan dari area

diperiksa dokter, | antrian, dengan

apakah bs | mempertimbangkan

dipisah, agar | privasi pasien,

privasinya terjaga. | misalnya melalui

Kasihan  pasien | pemasangan sekat

lain bs | atau pengaturan ruang

mendengarkan tunggu di luar,

dan komentar krn | sehingga kenyamanan

mendengar atau | dan kerahasiaan

anak kecil yg | pasien dapat terjaga.
mendengar. Beri
sekat atau pasien
antri  menunggu

diluar saja.
Trmksh

e Parkir mobil susah | Manajemen RS akan v v Vv v v v v v v v Y v | Bidang

eBIm ada parkiran | mengevaluasi dan
utk mobil, | melakukan perbaikan Pelayanan dan
tingkatkan fasilitas parkir, o
kebersihan toilet | termasuk menambah Manajemen

e Parkirnya jauh area parkir, mengatur
banget jarak dan tarif parkir

e Parkirya mahal agar lebih terjangkau,
serta meningkatkan

kebersihan dan
kenyamanan toilet
untuk menunjang
pengalaman pasien
dan pengunjung.
e ——
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Pengalaman saya
waktu menunggu
ruangan di igd dari
jam 7 pagi sampai
jam 5 sore baru
dapat ruangan.
ketika ditanya pasti
jawaban dari
petugas adm masih
nunggu masih
nunggu tanpa
kejelasan. posisi
saya sangat pusing
dan mual mau
istirahat pun tidak
bisa karena
ditempatkan di
ruang intermediate
dekat pintu banyak
orang berlalu lalang
dan sedang ada
renovasi bangunan.
saya memaklumi
karena memang
saat itu banyak
pasien yang
menunggu akan
tetapi tidak ada kah
solusi lain yang
lebiih solutif? terima
kasih

Manajemen RS akan
mengevaluasi alur
pelayanan dan
penempatan pasien di
IGD, khususnya untuk
pasien yang
menunggu lama,
dengan mencari solusi
yang lebih solutif,
termasuk penyediaan
ruang tunggu yang
nyaman dan informatif,
agar pasien tetap
mendapat perhatian
dan kenyamanan
selama menunggu
perawatan.

Bidang
Pelayanan dan
Manajemen

e Tisu dan sabun
cuci tangan di
kamar mandi tidak
o tersedia

Akan  meningkatkan
kebersihan kamar
mandi, khususnya di
Bangsal Aster 4,

S
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¢ WC kurang bersih

e Kebersihan kamar
Mandi Bangsal
Aster 4 Kurang

dengan memastikan
ketersediaan tisu dan
sabun cuci tangan,
serta melakukan
pembersihan  secara
rutin - agar fasilitas
selalu  bersih dan
nyaman digunakan
pasien.

e Untuk kamar
kelas 3 lebih baik
dan bagus dari
kamar kelas 2

e Berfungsi kurang
maksimal

» Banyak papan
saran dan masuk

e Suhu udara
pertahankan sejuk

e Saya pernah lihat
di igd... Ada

semacam alat
buat finger...
Kurang bersih..
Hehehe....

e Sarana IGD
ditambah dan
diperluas

e Perlu adanya

tempat duduk buat
penunggu pasien

Akan dilakukan
evaluasi untuk
peningkatan  sarana
kamar  dan IGD,
termasuk memperluas
fasilitas, menambah
tempat duduk untuk
penunggu pasien,
menjaga kebersihan
alat medis seperti
finger pulse,
memastikan suhu
udara tetap sejuk,
serta menindaklanjuti
masukan dan saran
dari  pasien  agar

pelayanan lebih
maksimal dan
nyaman.

Bidang
Pelayanan dan

Manajemen

W
s ———————————— e ,—,— — ———————————————————
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BABV
PENUTUP

A. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil Survey Kepuasan Masyarakat yang telah dilaksanakan

di RSUD Tidar Kota magelang pada Triwulan | tahun 2026 dapat disimpulkan

bahwa:

1.

Secara umum tingkat kepuasan masyarakat berada pada kategori baik
hingga sangat baik. Mayoritas responden memberikan penilaian positif
terhadap berbagai unsur pelayanan yang disurvei, khususnya pada aspek
perilaku pelaksana, kompetensi tenaga pelayanan, serta kesopanan dan
keramahan petugas, yang menunjukkan bahwa sumber daya manusia di
RSDU Tidar telah menjalankan pelayanan dengan profesional dan humanis.

Aspek produk layanan, persyaratan serta sarana dan prasarana juga
memperoleh penilaian yang baik, menandakan bahwa fasilitas dan hasil
layanan yang diberikan telah sesuai dengan harapan sebagian besar
pengguna layanan. Meskipun demikian, masih terdapat beberapa aspek
yang memperoleh nilai relatif lebih rendah dibandingkan unsur lainnya,
seperti waktu pelayanan dan prosedur pelayanan, yang menunjukkan
perlunya upaya perbaikan berkelanjutan.

Berdasarkan hasil Survei Kepuasan Masyarakat terhadap sembilan unsur
pelayanan, diperoleh nilai rata-rata sebesar 3,61 dengan nilai konversi 90,21,
yang berada pada kategori “SANGAT BAIK”. Hasil ini menunjukkan bahwa
secara umum masyarakat merasa sangat puas terhadap pelayanan yang
diberikan.

Unsur pelayanan dengan nilai tertinggi adalah Perilaku Pelaksana sebesar
3,88, yang mencerminkan bahwa petugas dinilai sangat sopan, ramah, dan
memiliki sikap pelayanan yang sangat baik. Selain itu, unsur Penanganan
Pengaduan (3,7) dan Kompetensi Pelaksana (3,60) juga memperoleh nilai
tinggi, menunjukkan bahwa petugas memiliki kemampuan yang memadai
serta responsif dalam menangani keluhan masyarakat.

Unsur Sarana dan Prasarana (3,55), Persyaratan (3,52), dan Produk
Layanan (3,55) menunjukkan bahwa fasilitas, ketentuan pelayanan, serta
hasil layanan telah berjalan dengan baik dan sesuai dengan harapan
masyarakat. Unsur Biaya/Tarif dengan nilai 3,43 juga dinilai baik dan

transparan oleh responden.
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6. Unsur Prosedur memperoleh nilai paling rendah vyaitu 3,40. Hal ini
menunjukkan masih adanya prosedur pelayanan yang masih
membingungkan masyarakat.

7. Hasil SKM pada Triwulan | Tahun 2026 ini menunjukkan bahwa RSDU Tidar
Kota Magelang telah mampu memberikan pelayanan kesehatan yang
berkualitas dan memuaskan masyarakat, namun tetap memerlukan
peningkatan pada aspek-aspek tertentu guna mencapai pelayanan yang

semakin optimal.

B. SARAN
Berdasarkan hasil dan kesimpulan Survey Kepuasan Masyarakat di RSUD

Tidar Kota Magelang Triwulan | Tahun adalah sebagai berikut:

1. Meningkatkan Efisiensi Waktu Pelayanan
Meskipun waktu pelayanan masih berada pada kategori baik, unsur ini
memperoleh nilai terendah dibandingkan unsur lainnya. Oleh karena itu,
perlu dilakukan evaluasi menyeluruh terhadap alur pelayanan untuk
mengidentifikasi titik-tittk yang berpotensi menimbulkan keterlambatan.
Upaya yang dapat dilakukan antara lain dengan penataan ulang alur
pelayanan, penyesuaian jumlah dan distribusi petugas sesuai jam sibuk,
pemanfaatan teknologi informasi, serta peningkatan koordinasi antarunit
pelayanan agar proses pelayanan dapat berjalan lebih cepat, efektif, dan
terukur.

2. Penyederhanaan dan Sosialisai Prosedur Pelayanan
Prosedur pelayanan perlu terus ditinjau dan disederhanakan agar lebih
mudah dipahami oleh masyarakat. Informasi terkait prosedur, persyaratan,
alur pelayanan, serta estimasi waktu penyelesaian perlu disampaikan secara
jelas dan transparan melalui berbagai media informasi, seperti papan
informasi, brosur, website resmi, maupun media sosial. Dengan prosedur
yang sederhana dan informatif, diharapkan masyarakat dapat mengakses
pelayanan dengan lebih mudah dan nyaman.

3. Mempertahankan dan Meningkatkan Kualitas SDM
Nilai yang sangat tinggi pada unsur perilaku dan kompetensi pelaksana
menunjukkan bahwa kualitas sumber daya manusia merupakan kekuatan
utama pelayanan. Oleh karena itu, capaian ini perlu dipertahankan melalui
pembinaan berkelanjutan, pelatihan peningkatan kompetensi, penguatan
etika pelayanan, serta pemberian apresiasi kepada petugas yang
menunjukkan kinerja dan dedikasi tinggi. Hal ini penting untuk menjaga

e —
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konsistensi pelayanan yang ramah, profesional, dan berorientasi pada

kepuasan masyarakat.

. Pengembangan sarana dan Prasarana pelayanan

Sarana dan prasarana yang telah dinilai baik perlu terus ditingkatkan dan
dirawat secara berkala guna mendukung kenyamanan, keamanan, dan
kemudahan masyarakat dalam mengakses pelayanan. Pengembangan
fasiltas yang ramah bagi kelompok rentan, seperti lansia, penyandang
disabilitas, ibu hamil, dan anak-anak, juga perlu menjadi perhatian agar
pelayanan dapat dirasakan secara adil dan inklusif oleh seluruh lapisan

masyarakat.

. Optimalisasi Sarana Pengaduan

Sistem pengaduan masyarakat perlu terus diperkuat agar mudah diakses,
responsif, dan transparan. Setiap pengaduan, saran, maupun masukan dari
masyarakat harus ditindaklanjuti secara cepat dan tepat, serta dijadikan
bahan evaluasi untuk perbaikan layanan. Selain itu, perlu dilakukan
sosialisasi terkait mekanisme pengaduan agar masyarakat mengetahui
saluran yang tersedia dan merasa percaya bahwa setiap pengaduan akan

mendapatkan perhatian serius.

. Monitoring dan Evaluasi Berkala

Survei Kepuasan Masyarakat perlu dilaksanakan secara rutin dan
berkesinambungan sebagai instrumen evaluasi kinerja pelayanan. Hasil
survei hendaknya dianalisis secara mendalam dan dijadikan dasar dalam
penyusunan kebijakan, perencanaan program peningkatan mutu, serta
pengambilan keputusan strategis. Dengan monitoring dan evaluasi yang
konsisten, kualitas pelayanan diharapkan dapat terus meningkat dan selaras

dengan kebutuhan serta harapan masyarakat.

Magelang, 10 April 2026

Ka.Bag.Bina Program, Pengembangan dan Hukum

RSUD TIDAR KOTA MAGELANG

o

PRAYITNO. S.Kep., Ners
NIP. 197612111 199702 1 001
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