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KATA PENGANTAR

Puji syukur kehadirat Allah SWT, Tuhan Yang Maha Kuasa atas limpahan rahmat dan
karunia-Nya sehingga Laporan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Rumah Sakit Jiwa
Mutiara Sukma Triwulan 1 (Satu) Tahun 2024 dapar diselesaikan sesuai ketentuan vang
berlaku.

Banyak pihak vang telah membantu terlaksananya penyusunan Laporan SKM ini
mulai dari pelaksanaan survei sampai dengan penyvusunan laporan ini. Untuk itu, penyusun
mengucapkan terimakasih yang sebesar-besarnva kepada masyaraka pengguna layanan
pada Rumah Sakit Jiwa Mutiara Sukma Provinsi Nusa Tenggara Baral serta semua pihak
yang tidak dapat kami sebutkan satu persatu,

Sebagaimana kita ketahui bahwa Pelayanan Publik merupakan salah satu perwujudan
dari fungsi aparatur negara sebagai abdi masyarakal di samping sebagai abdi negara yang
bertugas memberikan pelayvanan terbaik dan berkualitas kepada masyarakat. Laporan ini
merupakan gambaran/tolak ukur dari penyelengaraan pelayanan publik berdasarkan persepsi
dan umpan balik dari masyarakat/pengguna layanan sehingga dapat dilakukan perbaikan
secara terus menerus terhadap unsur pelayanan yang dirasa Kurang dalam upaya
meningkatkan kualitas pelayanan publik guna mewujudkan pelayanan publik yang berkualitas
dan memenuhi kebutuhan masvarakat,

Laporan ini masih jauh dari kesempurnaan. kritik dan Saran yang membangun dari
semua mhak sangat kami harapkan demi perbaikan dan peningkatan kualitas laporan, Akhir
kata semoga laporan ini dapat bermanfaat bagi semua pihak, terutama bermanfaar dalam
peningkatan kinerja dan mutu pelayanan pada Rumah Sakit Jiwa Mutiara Sukma Provinsi
Nusa Tenggara Barat.
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ABSTRAK SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
RUMAH SAKIT JIWA MUTIARA SUKMA TRIWULAN 1 TAHUN 2024

Seiring dengan kemajuan teknologi dan tuntutan masyarakat dalam hal pelavanan,
maka unit penyelenggara pelayanan publik dituntut untuk memenuhi harapan masyarakat
dalam melakukan pelayanan. Salah satu upaya yang harus dilakukan dalam perbaikan
pelayanan publik adalah melakukan survei kepuasan masyarakat kepada pengguna layanan
dengan mengukur kepuasan masyarakat pengguna layanan. Survei ini dapat dilakukan
setiap 3 bulanan (triwulan). 6 bulanan (Semester) atau 1 (satu) tahun. Penyelenggara
pelayanan publik setidaknya minimal melakukan survei 1 (satu) tahun sekali.

Survei Kepuasan Masyarakat vang dilaksanakan di Rumah Sakit Jiwa Mutiara
Sukma Provinsi Nusa Tenggara Barat dilakukan dengan mengukur 9 indikator pelayanan,
yaitu Persyaratan Pelayanan, Prosedur Pelayanan, Waktu Penyelesaian atau Pelayanan,
Biaya/tarif, Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan, Kompetensi Pelaksana, Perilaku
Pelaksana, Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan, serta Sarana dan Prasarana.

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan dengan teknik memanfaatkan teknologi
informasi melalui Google Form. Responden ditentukan Jumlahnya (Sampel) berdasarkan
perhitungan dengan mempertimbangkan jumlah Kunjungan (Populasi) sesuai dengan Jabel
Morgan dan Krejeie dan kemudian dipilih secara acak di area pelayanan. Pelaksanaan
survei Triwulan | Tahun 2024 ini diisi oleh 222 responden.

Indeks Kepuasan Masyarakat secara kumulatif adalah 3,60 / 90,03 Ini berarti berada
dalam nilai interval konversi Indeks Kepuasan Masyarakat 88,31 — 100,00 dengan kategon
mutu pelayanan A (Sangat Baik). Adapun nilai per unsur pelayanan dapat dilihat pada
tabel di bawah ini :

NO. UNSUR PELAVANAN NILAI RATA- | TKM UNSUR STANDAR DAN NILAJ IKM
RATA PELAYANAN UNIT PELAYANAN
Ul |Persvarsian pebayanan 3,600 G 0 A inminggnl bagk) - 8830 - Jon
U2 |Swlem, mekatsme dan prosedir peknvann a6l 2 ¥ (k5 Tonto] — RALHI
U3 |Wakin perwelesann pelraman 158 941 C (larmng huik) | 65,00 - 660
U4 |Beva tonl peknanan i 89.75 D ik Bk 24,00 - 4,0
US  |Produk spesdikasi jons polnanan 3.5 8075 Toital -
Ué  |[Kompeteni pelnksany pelnvnnan 360 EIREY 3.60
U7 |Penlaku pelaksana pelayanan 3l 32 00,03
U8 [Penonganan pengaduan, saran dan musdan a6l 9120 Kategori -
L S e PERSITand 362 9043 A SANGAT BAIK
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PENDAHULUAN

A LATAR BELAKANG

Pelayanan publik adalah segala kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan
dasar sesuai hak-hak dasar setiap warga negara dan penduduk atas suatu barang, jasa
dan atau pelayanan admimistrasi yang disediakan oleh penyelenggara pelavanan yang
terkait dengan kepentingan publik. Penyelenggara pelayanan publik adalah lembaga
dan petugas pelavanan publik baik Pemerintah Daerah maupun Badan Usaha Milik
Daerah yang menyelenggarakan pelayanan publik. Penerima Layanan Publik adalah
perseorangan atau sckelompok orang dan atau badan hukum vang memiliki hak dan
kewajiban terhadap suatu pelayanan publik.

Sedangkan menurut Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Penvusunan Survei
Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Pelayanan publik adalah
segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik
sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan, maupun dalam rangka
pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.

Masyarakat vang merupakan pelanggan dari pelayanan publik, juga memiliki
kebutuhan dan harapan pada kinerja penyelenggara  pelayanan publik vang
professional. Schingga yang sekamng menjadi tugas Pemerintah Pusat mAupLn
Pemenntahan Daerah adalah bagaimana memberikan pelayanan publik yang mampu
memuaskan masyarakat. Adanya implementasi kebijakan desentralisasi dan Otonomi
Daerah di Indonesia yang teruang dalam UL tetang Pemenntahan Daerah
menyebutkan bahwa Pemerintah mempunvai tanggung jawab, kewenangan dan
menentukan standar pelayanan minimal, hal ini mengakibatkan setiap Daerah
(Kotamadya/Kabupaten) di Indonesia harus melakukan pelayanan publik vang sebaik-
baiknya dengan standar minimal.

Pelayanan publik menjadi suatu tolok ukur kinerja Pemerintah vang paling kasat
mata. Masyarakat dapat langsung menilai kinerja pemerintah berdasarkan kualitas
layanan publik yang diterima, karena kualitas layanan publik dirasakan masyarakat dari
semua kalangan, dimana keberhasilan dalam membangun kinerja pelayanan publik
secara profesional, efektif, efisien. dan akuntabel akan mengangkat citra pasitif
Pemerintah




Rumah Sakit Jiwa Mutiara Sukma Provinsi Nusa Tenggara Barat sebagai salah
satu mstitusi pelayanan publik milik Pemerintah Provinsi Nusa Tenggara Barat yang
mempunyai tugas membantu Gubernur dalam menyelenggarakan urusan pemerintahan
di bidang kesehatan jiwa, melaksanakan upaya kesehatan yang khusus menangani
pelavanan rujukan dan pengembangan pelavanan di bidang kesehatan jiwa dan
penyelenggaraan pendidikan, penelitian serta pengembangan kesehatan, secara berkala
dan berkesinambungan wajib meningkatkan mutu kualitas pelayanannya.

Untuk mengetahwi sejauh mana mutu kualitas pelayanan Rumah Sakit Jiwa
Mutara Sukma Provinsi Nusa Tenggara Baral, maka perlu diselenggarakan Survei
Kepuasan Masyarakat. Survei ini dapat dilakukan secara tetap dengan jangka waktu
(pertode) tertentu setidaknya minimal melakukan survei 1 (satu) tahun sekali. Survei
dapat dilakukan setiap 3 bulanan (triwulan), 6 bulanan (Semester) atau 1 (satu) tahun.

Survei i bersifat komprehensif dan hasil Survei Kepuasan Masyarakat
disajikan dalam Indeks Kepuasan Masyarakat sebagai tolok ukur untuk menilai
tingkat kualitas pelayanan. Indeks Kepuasan Masyarakat akan dapat menjadi bahan
penilaian terhadap unsur pelayanan vang masih perlu perbaikan dan menjadi
pendorong setiap unit penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas
pelayanannya, dan akhimya dapat memenuhi harapan dan tuntutan masyarakat akan
hak-hak mereka sebagai warga negara. Selain itu, Indeks Kepuasan Masyarakal
dipergunakan untuk bahan kebijakan terhadap pelayanan Rumah Sakit Jiwa Mutiara
Sukma Provinsi Nusa Tenggara Barat dan melihat kecenderungan (trend) layanan vang
telah diberikan Rumah Sakit kepada masvarakat serta kinerja dari Rumah Sakit ity
sendir.

Sehubungan dengan hal tersebut, pada Triwulan | Tahun 2024 ini Rumah Sakit
Jiwa Mutiara Sukma Provinsi Nusa Tenggara Barat melakukan Survei Kepuasan
Masyarakat terhadap pelayanan pada unit pelayanan dengan mengacu pada Peraturan
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun
2017,

DASAR HUKUM

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik:

Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-Undang
Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelavanan Publik;

3. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi

Id |



Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penvusunan Survei Kepuasan Masyarakal
Unit Penyelenggaraan Pelayanan Publik;

4. Peraturan Daerah Provinsi Nusa Tenggara Barat Nomor 16 Tahun 2018 tentang
Penyelenggaraan Pelayanan Publik; dan

3. Peraturan Gubernur Nusa Tenggara Barat Nomor 34 Tahun 2013 tentang
Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

C  MAKSUD DAN TUJUAN
Pelaksanaan survei kepuasan masyarakat dimaksudkan untuk mengetahui tingkat
kepuasan masyarakat pencima layanan atas pelayanan di Rumah Sakit Jiwa Mutiara
Sukma Provinsi Nusa Tenggara Barat Triwulan [ Tahun 2024,

D RUANG LINGKUP
Ruang Lingkup Survei Kepuasan Masyarakat berdasarkan Peraturan Menteri

Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017,

meliputi 9 Unsur Survei Kepuasan Masvarakat yitkni sebagai berikut -

1. Persyaratan Pelayanan yaitu syaral yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu
Jjenis pelayanan, baik persvaratan teknis maupun administratif’

2. Prasedur Pelayanan vaitu tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan
penerima pelayanan termasuk pengaduan

3. Wakm Penyelesaian atau Pelayanan yailu jangka waktu vang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelavanan dari setiap jenis pelavanan,

4. Biaya/Turif vaitu Ongkos vang dikenakan kepada penerima layanan dalam
mengurus dan‘atan memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang besarnva
ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat,

3. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan yaitu hasil pelayanan yang diberikan dan
diterima sesuai dengan ketentuan vang telah ditetapkan, Produk pelayanan ini
merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan.

6. Kompetensi pelaksana vait kemampuan yang harus dimiliki oleh pelaksana
meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman.

7. Periluku Pelaksana yaitu sikap petugas dalam memberikan pelayanan.

8. Penanganan  Pengaduan, Saran  dan  Masukan yaitu  tata cara
pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut,

9. Sarana dan Prasarana, Sarana vaitu segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai




alat dalam mencapai maksud dan tujuan, Prasarana yaitu segala sesuatu vang
merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses. Sarana digunakan untuk
benda yang bergerak, sedangkan prasarana untuk benda yang tidak bergerak.

E METODE / CARA PENGUKLURAN

Survei Kepuasan Masyarakat di Rumah Sakit Jiwa Mutiara Sukma terlaksana
selama periode Januan sd Maret 2024, menggunakan tekmk survel kuesioner
elektromk dengan memanfaatkan google form, vang berisi 9 pertanyaan mewakili
Masing-masing unsur.

Bentuk jawaban pertanyaan dan setiap unsur pelayanan secara umum
mencerminkan tingkat kualitas pelayanan, vaitu dari yang sangat baik sampai dengan
tidak baik. Untuk kategon tidak baik dibert nilai persepsi 1, kurang baik diberi nilai
persepsi 2, batk diberi nilal persepsi 3, sangat batk dibert nilai persepsi 4.

Contoh : Penilaian terhadap unsur prosedur pelayanan.

* Diberi nilai 1 (ndak mudah) apabila pelaksanaan prosedur pelayanan tidak
sederhana, alurnya tidak mudah, loket terlalu banyak, sehingga prosesnya tidak
cfktil.

*  Diberinilai 2 (kurang mudah) apabila pelaksanaan prosedur pelayvanan masih belum
mudah. sehingga prosesnva belum efektif,

* Inberi nilai 3 (mudah) apabila pelaksanaan prosedur pelavanan dirasa mudah.
sederhana, tidak berbelit-belit retapi masih perlu diefektifkan,

e Diben nilai 4 (sangat mudah) apabila pelaksanaan prosedur pelayanan dirasa
sangal mudah, sangat sederhana. sehingga prosesnya mudah dan efektif,

Data hasil survei ditbulasi dan dihitung menggunakan rumus sesuai ketentuan pada
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor
14 Tahun 2017

Nilai Survei Kepuasan Masyarakat dihitung dengan menggunakan “nilai rata-rata
tertimbang” masing-masing unsur pelavanan Dalam penghitungan indeks kepuasan
masyarakat terhadap 9 unsur pelayanan yang dikaji, setiap unsur pelayanan memiliki

penimbang vang sama dengan rumus sebagai berikut -

Sobot il ratavata _ umishBobot - 1 ..




Untuk memperoleh nilai Survei Kepuasan Masyarakal unil pelayanan digunakan

pendekatan nilai rata-rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut :

Total Unsur yang terisi

X

Untuk memudahkan mterpretasi terhadap pemlaian Surver Kepuasan Masyarakat vaitu

antars 25 — 100 maka hasil penilaian tersebut diatas dikonversikan dengan nilai dasar

25, dengan rumus sebagai berikut :

SKM Unit Pelayvanan x 25

Kategor Nilai Hasil SKM dalam Bentuk Mutu Pelayanan, dengan mengeu pada Nilai

Persepsi, Interval Indeks Kepuasan Masyarakat, Interval Konversi Indeks Kepuasan

Masyarakat, Mutu Pelayanan dan Kinerja Unit Pelavanan sebagaimana tabel berikut:

NILAI
NILAI iNN'l]]'i.‘;lV INTERV MUTU HSNEE.M
PERSEP AL TKM AL PELAYAN mg AN
sl KONVE AN AN
RSI
1IKM
1 1.00 - 2,5996 25,00 - 64,99 D Tidak Bark
2 2,6 - 3,064 635,00 76,60 C Kurang Bak
3 3,0644 - 3,532 76,61 - 88,30 B Baik
4 3.,5324-400 §8.31 - 100,00 A Sangat Buk




ANALISIS

DATA RESPONDEN

Sebelum mengetahui hasil penilaian responden terhadap 9 unsur pelayanan vang
telah ditentukan tersebut di atas, perlu diketahui terlebih dahulu bagaimana karakteristik
responden itu sendin, yang bisa dilihat dari 6 faktor yaitu jenis responden, cara bavar
responden, umur, jenis kelamin, pendidikan dan pekerjaan. Hal ini berkaitan erat dengan
cara mereka membuat keputusan dalam melakukan penilaian terhadap pelayanan yang
mereka terima. Berikut kami sajikan tabel dan chart data (dalam satuan persentase)
mengenail karakteristik responden survei kepuasan masvarakat di Rumah Sakit Jiwa
Mutiara Sukma Provinsi Nusa Tenggara Barat Triwulan [ Tahun 2024 -

Karakteristik Responden
RSJ Mutiara Sukma Provinsi Nusa Tenggara Barat Triwulan | Tahun 2024

KARAKTERISTIK INDIKATOR JUMLAH PERSENTASE (%)
Jenis Responden Pasien 68 30,6
Keluarga Pasien 154 69,4
Cara Bayar Responden Umum 20 9.0
BPJS 169 76,1
Bansos 1 0.6
Kemenkeas 0 0,0
Lain-Lain 32 14,4
Umur <20 8 3.8
20-30th 74 33,3
31-40th 70 31,6
41-50th 50 225
=501h 20 9,0
Jenis Kelamin Laki-Laki 104 45,6
Perempuan 121 64,5
Pendidikan Sekolah Dasar (SD) 27 12,2
SLTP 33 14,9
SLTA 04 423
Diploma D1,.02 D3 7 3,2
D4/51 a7 26,7
52153 4 1.8
Pekerjaan Utama PNS 29 13,1
TNI/POLRI 3 1.4
Pegawal Swasta 27 12,2
Wiraswasta/Usaha lain 50 22,6
Petani/Netayan 23 10,4
Pelajar/Mahasiswa 17 7.7
Tidak Bekerja 73 32,8
Area Pelayanan Instaiasi Rawat Jalan 146 86,8
Instalasi Rawat Inap 73 32,8
Instalasi Gawat Darurat 3 1.4
TOTAL 222 100,0
10
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Berdasarkan data pada Karakteristik Responden RS) Mutiara Sukma Provinsi Nusa
Tenggara Barat Tnwalan | Tahun 2024 di atas, beberapa hal yang dapat dikemukakan adalah
sebagai berikut -

I Jems responden terbanyak adalah Keluarga Pasien (69.4%) dibandingkan dengan

Pasten (30,6%), hal tersebut menggambarkan bahwa dengan kekhususan Rumah Sakit

Jiwa maka Keluarga Pasien lebil kooperatif sebagai responden.

Jenis Responden
@ Pusien

@ Ecluaga
Pasien

2 Cara bayar responden terbanyak adalah BPJS (76.1%) dibandingkan dengan Umum
(14,4%), Bansos (0.5%) dan lain-lain (14.4%). Hal tersebut sesuai dengan coverage
pengguna BPJS saat ini. Dimana pada masyarakat kita, BPJS Kesehatan merupakan
jaminan kesehatan utama yang digariskan oleh Pemerintah untuk digunakan oleh
masyarakal.

Cara Bayar Responden
® Umun
® erPis

© Bansos
& Lain-lain




Umur responden terbanyak adalah wmur 20 - 30 tahun (33.3%) hal tersebut
menggambarkan bahwa usia produkuf yang lebih banyak menjadi responden,
dimungkinkan sebagai care giver pasien-pasien ODGJ (Orang Dengan Gangguan Jiwa)
di rumah, atau dimungkinkan juga usia produktiflah yang banyak menggunakan rumah
sakit Jiwa sebagai tempat mendapatkan layanan kesehatan khususnya kesehatan jiwa.

Umur Responden

® <20
@ 0. 30th
B 3.40h
@ 4 -5tth
@ =50th

Jenis kelamin responden terbanyak adalah Perempuan (54,4%), yang kemungkinan
disebabkan karena Perempuan sebagai responden survey kebanyakan merupakan
keluarga pasien, mengingat trend pemanfaatan layanan kesehatan rumah sakit Jiwa
masih didominasi Laki - laki dan hal ini sesuai dengan predisposisi jenis kelamin
mengalami gangguan kesehatan jiwa terbanyak pada Laki-laki

Jenis Kelamin Responden
@ Luki-Laki
@ Perermgpwan
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Pendidikan responden terbanvak adalah SLTA (42,3%), menggambarkan bahwa
tingkat pengetahuan masyarakat yang menggunakan layanan rumah sakit milik
pemerintah daerah Khususnya Rumah Sakit Jiwa Mutiara Sukma masih berada di level
menengah ke bawah. Dimana tampak 69 4% responden adalah pendidikan 8D, SMP
dan SMA.

Pendidikan Responden
@ Sckulsh Dasar (50)
® sure
B SLTA
@ Diploma DI D2D3

@ D351
8 52s3

Responden terbanyak adalah berstatus ridak bekerja (32.9%), kemudian disusul oleh
Wiraswasta/Usaha lain  (22.5%). PNS (13.1%), Pegawai Swasta (12,2%).
Petani/Nelayan (10.4%)

Pekerjaan Responden
= @ PN5

@ TNIPOLRI

& Pegawni Swosia

@ Wirnswistn/Usaha lain
@ PenifNelayan

® MuhasivwaPelajar
@ Tidak Bekerja
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B HASIL PENGUKURAN

Survel Kepuasan Masyarakat menggunakan teknik pemberian kuisioner dengan
memanfaatkan teknologi informasi melalui Google Form. Responden ditentukan
Jjumlahnya (Sampel) berdasarkan perhitungan dengan mempertimbangkan jumlah
kunjungan (Populasi) sesuai dengan Tabe! Morgan dan Krefele dan kemudian dipilih
secara acak pada area pelayanan. Kuisioner pada Survei Triwulan | Tahun 2024 ini
diisi oleh sebanyak 222 responden, hasilnya ditabulasi dengan rincian sebagai berikut:

Secara Garis besar data kuisioner dengan perbandingan Jumlah Nilai Per Unsur,
NRR Per Unsur dan SKM adalah sebhagai benkut-

IUMLAH NILAL UNSUR B00{  BO1 794  797]  797|  soo]  mce]  soa]  ema
MILAI RATA-RATA/ LINSUR 3600 361 358 3sel asel 3s0l 3e1] 1s] 362

NAR TERTIMBANG 040 0,40 040 o40] o040 os0] o040] 0a0]  040[" NRRTERTIMBANGXO1111
IUMLAH NRR TERTIMBANG 3,60

KM UMITPELAYANAN 90,03 * JUMLAH NRR TERTIMBANG X 75
(MU PELAYANAN A

{KINER) & UNIT PELAYANAN SANGAT BAIK

Sehingga nilai Indeks Kepuasan Masyarakat Rumah Sakit Jiwa Mutiara Sukma
Provinsi Nusa Tengara Barat Triwulan | Tahun 2024 adalah sebagai berikut:

WILAI RATA- | IKM UNSTR STANDAR DAN NILAT

P CHATR PRLAYATAN RATA | PELAYANAN UNIT Ptuvmmum

Ul |Persyorntan pebvarin 3,60 Rl A (snnpwt o) - BRI - 500

02 [Smlem mehangane dan prosadir pebayano 30l W20 Hihadk) - 761 — B8R0

L3 Wakiu perveiesainn pelsamom 358 2941 Cilanng badk) 6500 — .6

U4 Hern/ tecl pebiyonag 158 8975 Thiictak bualk ) - 2000 - d4 00

U5 |Produk spesfosa jens pelayinm 3,50 89,75 Total :

U6  [Kompiteni pebiksans pobamn 3.0 90,09 3,60

U7 [Perilibn pelikauna pelovenan 3ol W3z 90,03

U | Feromgian pengsdum, g don masaian 361 0,20 Kategori :

U9 |Sarana dun praswuns 3.62 A3 A  SANGAT BAIK

Persyaratan pelayanan 80.09
Sistem, mekanisme dan prosedur pelayanan e s e e e R
Waktu penyelesaian pelayanan IS 5941
Biaya/ tarif pelayanan EEEEEEEES—— £G 75
Produk spesifikasi jenis pelayanan SIS 50 75
Kompetensi pelaksana pelayanan [ 5009
Parilaku pelaksana pelayanan I ) 30
Penanganan pengaduan, saran dan masukan e e Sy e TR
Sarana dan prasarana PR e == =S o 1o AR

BB.BO B9.00 89.20 8940 B9.60 B9.80 9000 $0.20 90.40 2060
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HASIL ANALISIS DAN TINDAK LANJUT

Berdasarkan hasil penpukuran di atas, dapat diperhatikan hal-hal sebagi berikut:

I. Unsur Sarana dan Prasarana ( U9 ) memperoleh IKM tertingg vaitu sebesar 3,62
/90,43, sedangkan Unsur Waktu Penyelesaian Pelayanan (U3) mendapatkan (KM
terendah yaitu sebesar 3,58/ 8941,

2. Semua unsur pelayanan berada dalam kategori Sangat Baik
3. Hasil Survei Kepuasan Masyarakat Rumah Sakit Jiwa Mutiara Sukma Provinsi

Nusa Tenggara Barat ini mendapatkan skor 3,63 / 90,64 dengan kategori IKM A
(Sangat Baik).

Dan hasil tersebut, nilai IKM Triwulan | Tahun 2024 berada pada kategori nilai A
(SANGAT BAIK) vaitu pada angka 88,31 — 100,00, Hal ini menunjukan mutu
pelayanan Rumah Sakit Jiwa Mutiara Sukma Provinsi NTB sudah baik. Namun perlu
adanya perhatian dari manajemen rumah sakit utamanya terkait Unsur Waktu
Penyelesaian Pelayanan untuk perbaikan karena mendapat IKM terendah. Rumah Sakit
Jiwa Mutiara Sukma Provinsi NTB perlu menetapkan standar pada tiap tahapan
layanan/unit dan secara terus menerus mensosialisasikan kepada petugas dan pasien
tentang standar waktu tersebut, schingga pasien memiliki kepastian waktu dalam
pelayanan,

Hal tersebut juga sebagai upaya antisipasi penurunan tingkat KM kinerja pelayanan
yang lebih baik lagi ke depan, agar kualitas pelayanan vang diukur dengan IKM dapat
terus meningkat dani tahun ke tahun.

Rekapitulasi data Indeks Kepuasan Masyarakat Rumah Sakit Jiwa Mutiara Sukma dani
tahun 2021 hingga tahun 2024

1 21 82,48

2 2022 85,44
B 3 Triwulan | Tahun 2023 90,16

4 Triwulan Il Tahun 2023 | .17
[ s Triwulan 111 Tahun 2023 90,15

6 Triwulan IV Tahun 2023 20,64

7 - Triwnlan | Tahun 2024 EL LI
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PENUTUP

A KESIMPULAN
Dran hasil Survel Kepuasan Masyarakat terhadap pelayanan di Rumaly Sakit

Jiwa Mutiara Sukma Provinsi Nusa Tenggara Baral Triwulan [ Tahun 2024, dapat

disimpulkan hal-hal sebagai berikut:

I.  Pencapaian hasil pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat Rumah Sakit Jiwa
Mutrara Sukma adalah 3,60 / 90,03 dengan knteria A (SANGAT BAIK). Hal
ini berarti secara umum pelaksanaan pelavanan di Rumah Sakit Jiwa Mutiara
Sukma Provinsi Nusa Tenggara Barat sudah SANGAT BAIK dan memenuhi
harapan, yaitu:
= Persyaratan Pelayanan (90,09),

- Prosedur Pelayanan (90,20},

- Wakiu Penyelesaian (89.41);

- Biaya/Tanif (89.75);

- Produk Spesifikasi Pelayanan (89,75),

- Kompetensi Pelaksana (90,09);

- Perilaku Pelaksana (90.32):

- Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan (90,20):

= Sarana dan Prasarana (90.43).

2. Unsur Sarana dan Prasarana ( U9 ) memperoleh IKM tertinggi vaitu sebesar 3,62

/90,43, sedangkan Unsur Waktu Penyelesaian Pelavanan (U3 ) mendapatkan [KM
terendah yaitu sebesar 3,58/ 89,41

B SARAN
I, Pihak Manajemen harus terus berkomitmen dalam hal peningkatan mutu dan

kualitas pelayanan.

4;..:

Rumah Sakit perlu terus berkomitmen untuk memastikan waktu pelayanan
ditentukan dan dilaksanakan dengan tepat.
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Dokumen Survei

SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

i1 Uil i TRy o1 ¢ LI WA e
BT AW ki a1
¥ PR R T e o
R

ins 3 o e REAL N Pl T ECATET DAy Rnan
s £ M tars Sk

Tednk et SAH BB
:".1-:..--' a0 parrabtarae Sa0m Ui o telng EnrsEatan ¢ FLim O

T ik ruds sl hhade
Eagairr a pardaps 5_\-). i sy .:.I‘ TeFLgRs e Sehatal H SRS
memicenkan pelevanen 4 55 Weters Sdma

i il et =

Enguirearn Dardiany? Sapak By S0 tardaes beeaaear it Borys dalar

e e @ 5.0 Mytara Saema

o]
[




