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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang
Pemerintah dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan publik sebagaimana amanat yang tertuang dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, Negara memiliki kewajiban melayani setiap warga negara dan penduduk untuk memenuhi hak dan kebutuhan dasarnya dalam kerangka pelayanan publik. Untuk itu sebagai penyelenggara pelayanan publik baik itu instansi pemerintah pusat maupun daerah perlu melakukan inovasi dan perbaikan guna meningkatkan kualitas pelayanannya. 

Aparatur pemerintah sebagai pelaksana pelayanan publik mencerminkan sejauh mana kemampuan pemerintah dalam memberikan pelayanan yang bermutu kepada masyarakat.  Maka untuk menilai kualitas pelayanan publik perlu dilakukan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) sebagai salah satu parameter untuk menilai hal tersebut.
Puskesmas adalah unit pelaksana teknis dari Dinas Kesehatan yang bertanggung jawab menyelenggarakan pembangunan kesehatan di suatu wilayah kerja tertentu. Puskesmas berfungsi sebagai pusat penggerak pembangunan berwawasan kesehatan pusat pemberdayaan keluarga dan masyarakat, pusat pelayanan kesehatan strata pertama. Jadi puskesmas merupakan ujung tombak pelayanan di sektor kesehatan.
Survei Kepuasan Masyarakat sebagai upaya Puskesmas dalam meningkatkan mutu, kinerja, dan sebagai bahan evaluasi serta perencanaan perbaikan strategis dalam manajemen tata kelola di puskesmas.  Survei yang dilakukan bertujuan untuk mengetahui kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan.
B. Pengertian Survei
Survei adalah merupakan suatu aktivitas atau kegiatan penelitian yang dilakukan untuk mendapatkan suatu kepastian informasi (seperti : jumlah orang, persepsi atau pesan-pesan tertentu), dengan cara mengambil sampel dari satu populasi dan menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpul data yang pokok. 
C. Tujuan Survei
1. Tujuan Umum 

Mendapatkan gambaran tingkat kepuasan pasien terhadap layanan yang diterima sehingga dapat dijadikan sebagai masukan bagi manajemen untuk melakukan perbaikan pelayanan.
2.  Tujuan Khusus
a. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan di Puskesmas
b. Untuk mengetahui kinerja pelayanan Puskesmas 
c. Identifikasi kebutuhan dan harapan masyarakat 
D. Manfaat Survei
a. Sebagai acuan perbaikan mutu pelayanan 
b. Mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
c. Mengidentifikasi kebutuhan dan harapan masyarakat
d. Sebagai acuan perbaikan kinerja 
E. Ruang Lingkup Survei
Kegiatan survei penyusunan indeks kepuasan masyarakat ini dilakukan kepada Pengguna Layanan Puskesmas Rijali sebanyak 380 (tiga ratus delapan puluh) responden yang diharapkan mampu memberikan gambaran mengenai kualitas pelayanan yang diberikan Puskesmas Rijali kepada masyarakat pengguna. Survei ini dilakukan pada bulan Juli – Desember 2021.  Adapun pertanyaan yang dimintakan pendapat kepada pasien (pelanggan) terdiri dari 9 (sembilan) unsur yang relevan, valid dan reliabel, merujuk pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik yang meliputi:

1. Persyaratan

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.
2. Prosedur

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan.
3. Waktu pelayanan
Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

4. Biaya/Tarif
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.

5. 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.
6. Kompetensi Pelaksana

Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman.
7. Perilaku Pelaksana

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.
8. Sarana dan Prasarana

Sarana dan Prasarana adalah segala sesuatu yag dapat dipakai sebagai alat dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yang merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses. Sarana digunakan untuk benda yang bergerak dan prasarana untuk benda yang tidak bergerak.

9. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

BAB II

PELAKSANAAN SURVEI
A. Tahapan Pelaksanaan Survei
Pelaksanaan Survei Kepuasan terhadap penyelenggaraan pelayanan publik dapat dilaksanakan melalui tahapan perencanaan, persiapan, pelaksanaan, pengolahan dan penyajian hasil survei, yang mencakup langkah-langkah, sebagai berikut:

1. Menyusun instrumen survei;

2. Menentukan besaran dan teknik penarikan sampel;

3. Menentukan responden;

4. Melaksanakan survei;

5. Mengolah hasil survei;

6. Menyajikan dan melaporkan hasil.

Tahapan penyelenggaraan Survei Kepuasan terhadap penyelenggaraan pelayanan publik ini didasarkan pada metode dan teknik yang dapat dipertanggungjawabkan.
B.  Teknis Pelaksanaan 
Untuk pelaksanaan Survei Kepuasan Tahun 2021, Puskesmas Rijali menentukan teknik survei dengan memilih Metode Kuesioner melalui pengisian sendiri.

C. Waktu Pelaksanaan Survei

Survei ini dilaksanakan pada setiap 3 bulan pada 8 unit pelayanan di Puskesmas. Adapun waktu pelaksanaan dari tiap tahapan dapat dilihat pada jadwal berikut ini :
	No
	Nama Kegiatan
	Jadwal Kegiatan

	
	
	Des 2020
	Mar 2021
	Jun 2021
	Sept 2021
	Des 2021

	1.
	Penyusunan rencana kegiatan
	√
	
	
	
	


	2.
	Penyusunan instrumen
	√
	
	
	
	

	3.
	Pelaksanaan survey 
	
	√
	√
	√
	√

	4.
	Pengolahan dan evaluasi data
	
	
	√
	
	√

	5.
	Penyusunan laporan hasil
	
	
	√
	
	√


D. Jenis Data

Data utama dalam survei ini adalah data primer yang diperoleh dari responden yang diperoleh dengan cara mengisi kuesioner berisikan pertanyaan-pertanyaan yang dijawab oleh responden. Hasil jawaban responden tersebut diolah menjadi angka-angka dan dianalisis dengan teknik analisis statistik dan sebagai data pendukung dipakai data kualitatif, kemudian dijabarkan secara deskriptif.
E. Pengumpulan Data

Populasi adalah wilayah generalisasi berupa subjek atau objek yang diteliti untuk dipelajari dan diambil kesimpulan. Sedangkan sampel adalah sebagian dari populasi yang diteliti. Dengan kata lain, sampel merupakan sebagian atau bertindak sebagai perwakilan dari populasi sehingga hasil penelitian yang berhasil diperoleh dari sampel dapat digeneralisasikan pada populasi.
Untuk menentukan sampel dari populasi digunakan perhitungan maupun acuan tabel yang dikembangkan para ahli. Secara umum, untuk penelitian korelasional jumlah sampel minimal untuk memperoleh hasil yang baik adalah 30, sedangkan dalam penelitian eksperimen jumlah sampel minimum 15 dari masing-masing kelompok dan untuk penelitian survei jumlah sampel minimum adalah 100.
Berdasarkan pedoman yang tercantum dalam Permenpan RB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik disebutkan bahwa yang dijadikan dasar untuk penetapan jumlah responden adalah dengan menggunakan tabel sampel dari Krejcie and Morgan (lampiran II) atau dihitung dengan rumus :
S= {λ².N.P.Q}/ d² (N-1) + λ².P.Q}

Dimana :

S = Jumlah sampel

λ² = lambda (faktor pengali) dengan dk = 1

        taraf kesalahan bisa 1%, 5%, 10 %

N = Populasi

P = (populasi menyebar normal) = Q = 0,5

d= 0,0
Berdasarkan paparan dan uraian diatas, untuk kepentingan survei kepuasan Puskesmas Rijali dalam menentukan besaran sampel yang akan diambil adalah dengan menggunakan tabel sampel dari Krejcie and Morgan (Lampiran II) Permenpan RB Nomor 14 Tahun 2017 dengan penjelasan sebagai berikut :
Populasi = 32.490 maka ditentukan jumlah Sampel sebesar 380 responden
N= 32.490, n = 380
Sedangkan untuk teknik penarikan sampel untuk survei kepuasan Puskesmas Rijali menggunakan Teknik Probability Sampling Simple random sampling. Pemlihan teknik tersebut didasari alasan karena Teknik tersebut adalah teknik yang paling sederhana dimana dengan teknik tersebut sampel diambil secara acak tanpa memperhatikan tingkatan yang ada dalam populasi
Data dikumpulkan dengan cara menyebarkan kuesioner melalui pengisian sendiri dikumpulkan sebanyak 380 (tiga ratus delapan puluh) kuesioner yang dibagikan masing-masing 12 kuesioner pada 8 ruang pelayanan setiap 3 bulan.
F. Pengolahan Dan Analisis Data

Teknik analisis perhitungan indeks kepuasan masyarakat dilakukan dengan prinsip perhitungan indeks yang ditetapkan berdasarkan Permenpan RB No 14 Tahun 2017, yaitu dengan terlebih dahulu mencari nilai rata-rata tertimbang dengan cara :
Bobot Nilai Rata-rata Tertimbang  =   Jumlah bobot    =    1     =  N

              Jumlah unsur         X

Setelah diperoleh bobot nilai rata-rata tertimbang pada setiap indikator, maka tahap selanjutnya adalah pengukuran indeks. Metode yang digunakan pada pengukuran indeks adalah nilai rata-rata tertimbang dari masing-masing indicator pelayanan. Rumusnya adalah sebagai berikut :
Indeks  =   Total nilai persepsi per unsur     x    Nilai penimbang
                                   Total unsur yang terisi 
Selanjutnya untuk memudahkan interpretasi hasil indeks tersebut, konversi dilakukan pada nilai indeks diantara 25 – 100, maka hasil penilaian indeks dikonversikan dengan nilai dasar 25. Rumus konversinya sebagai berikut :
    Nilai konversi indeks  =  hasil indeks  x  25
Setelah ke 3 (tiga) langkah tersebut dilakukan, maka hasilnya dapat dikategorikan berdasarkan tabel dibawah ini :
	Nilai Persepsi
	Nilai Interval 
	Nilai Interval konversi
	Mutu Pelayanan
	Kinerja Unit Pelayanan

	1
	1,00 – 2,5996
	25,00 – 64,99
	D
	Tidak baik

	2
	2,60 – 3,064
	65,00 – 76,60
	C
	Kurang Baik

	3
	3,0644 – 3,532
	76,61 – 88,30
	B
	Baik 

	4
	3,5324 – 4,00
	88,31 – 100,00
	A
	Sangat baik


BAB III

HASIL SURVEI
A. Hasil Pengukuran Survei Kepuasan 

Dari 190 responden yg dilakukan survey pada semester kedua (Juli - Desember), Survei Kepuasan yang diminta pengalamannya dalam memperoleh layanan dari Puskesmas Rijali, diperoleh data nilai rata-rata per unsur pelayanan sebagai berikut :
1. Ruang  Pelayanan Pendaftaran dan Rekam Medis
	Unsur Pelayanan
	NRR
	NRR x 1/9

	Persyaratan
	3,17
	0,35

	Prosedur
	3,12
	0,37

	Waktu pelayanan
	3,19
	0,34

	Biaya/Tarif
	3,26
	0,39

	Produk layanan
	3,65
	0,39

	Kompetensi Pelaksana
	3,25
	0,39

	Perilaku Pelaksana
	3,15
	0,37

	Sarana dan Prasarana
	3,15
	0,34

	Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
	3,36
	0,38

	Nilai Indeks
	3,36


Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) = 3,36 x 25  =  84,15 
2. Unit Pelayanan Pemeriksaan Umum 

	Unsur Pelayanan
	NRR
	NRR x 1/7

	Persyaratan
	3,03
	0,40

	Prosedur
	3,03
	0,43

	Waktu pelayanan
	3,09
	0,42

	Biaya/Tarif
	3,05
	0,41

	Produk Layanan
	3,10
	0,42

	Kompetensi Pelaksana
	3,12
	0,38

	Perilaku Pelaksana
	3,48
	0,47

	Sarana dan Prasarana
	3,48
	0,42

	Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
	3,64
	0,46

	Nilai Indeks
	3,39


Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) = 3,39 x 25  =  84,75
3. Unit Pelayanan Pemeriksaan MTBS
	Unsur Pelayanan
	NRR
	NRR x 1/7

	Persyaratan
	3,11
	0,44

	Prosedur
	3,16
	0,46

	Waktu p elayanan
	3,19
	0,44

	Kompetensi Pelaksana
	3,25
	0,45

	Perilaku Pelaksana
	3,19
	0,45

	Sarana dan Prasarana
	3,19
	0,44

	Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
	3,24
	0,44

	Nilai Indeks
	3,12


Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) =  3,08 x 25  =  78,00 
4. Unit Pelayanan Pemeriksaan Gigi 

	Unsur Pelayanan
	NRR
	NRR x 1/9

	Persyaratan
	3,51
	0,39

	Prosedur
	3,50
	0,38

	Waktu pelayanan
	3,50
	0,38

	Biaya/Tarif
	3,47
	0,38

	Produk layanan
	3,72
	0,40

	Kompetensi Pelaksana
	3,55
	0,39

	Perilaku Pelaksana
	3,56
	0,40

	Sarana dan Prasarana
	3,60
	0,39

	Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
	3,70
	0,41

	Nilai Indeks
	3,52


Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) =  3,48 x 25  =  88,00 
5. Unit Pelayanan KIA/KB
	Unsur Pelayanan
	NRR
	NRR x 1/9

	Persyaratan
	3,38
	0,36

	Prosedur
	3,45
	0,38

	Waktu pelayanan
	3,32
	0,36

	Biaya/Tarif
	3,34
	0,38

	Produk layanan
	3,64
	0,39

	Kompetensi Pelaksana
	3,46
	0,38

	Perilaku Pelaksana
	3,48
	0,39

	Sarana dan Prasarana
	3,39
	0,37

	Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
	3,50
	0,38

	Nilai Indeks
	3,39


Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) =  3,39 x 25  =  84,75 
6. Unit Pelayanan Laboratorium

	Unsur Pelayanan
	NRR
	NRR x 1/9

	Persyaratan
	3,53
	0,39

	Prosedur
	3,42
	0,37

	Waktu pelayanan
	3,42
	0,37

	Biaya/Tarif
	3,38
	0,39

	Produk layanan
	3,59
	0,39

	Kompetensi Pelaksana
	3,76
	0,42

	Perilaku Pelaksana
	3,71
	0,40

	Sarana dan Prasarana
	3,62
	0,39

	Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
	3,42
	0,37

	Nilai Indeks
	3,49


Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) =  3,49 x 25  =  87,25 
7. Unit Pelayanan Farmasi 

	Unsur Pelayanan
	NRR
	NRR x 1/7

	Persyaratan
	3,38
	0,48

	Prosedur
	3,44
	0,47

	Waktu pelayanan
	3,22
	0,46

	Kompetensi Pelaksana
	3,40
	0,47

	Perilaku Pelaksana
	3,42
	0,48

	Sarana dan Prasarana
	3,38
	0,48

	Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
	3,38
	0,47

	Nilai Indeks
	3,31


Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) =  3,31 x 25  =  82,75 
8. Unit Pelayanan Tindakan
	Unsur Pelayanan
	NRR
	NRR x 1/9

	Persyaratan
	3,08
	0,34

	Prosedur
	3,17
	0,34

	Waktu pelayanan
	3,08
	0,33

	Biaya/Tarif
	3,33
	0,38

	Produk layanan
	3,34
	0,36

	Kompetensi Pelaksana
	3,05
	0,33

	Perilaku Pelaksana
	3,25
	0,35

	Sarana dan Prasarana
	3,04
	0,35

	Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
	3,16
	0,36

	Nilai Indeks
	3,14


Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) =  3,14 x 25  = 78,5
B. Analisis Kinerja Pelayanan
Dari tabel tersebut diatas jawaban yang diberikan oleh 190 responden pada 8  unit pelayanan yang telah memberikan pendapatnya terhadap 9 (sembilan) unsur yang menjadi objek Survey Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM), nilai persepsinya diatas angka 3 (tiga). Hal ini berarti bahwa pelayanan yang diberikan oleh Puskesmas Rijali secara umum telah mencerminkan tingkat pelayanan yang baik. Adapun nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) masing-masing unit pelayanan diperoleh yaitu sebagai berikut: unit pelayanan pendaftaran 84,15; unit pelayanan pemeriksaan umum 84,75; unit pelayanan pemeriksaan MTBS 78,00; unit pelayanan  pemeriksaan gigi 88,00; unit pelayanan  KIA/KB 84,75; unit pelayanan laboratorium 87,25; unit pelayanan farmasi 82,75; dan unit pelayanan tindakan 78,5. Untuk mengetahui Nilai Persepsi, Nilai Interval Konversi IKM, Mutu Pelayanan dan Kinerja Unit Pelayanan, kita dapat berpedoman pada Permenpan RB Nomor 14 Tahun 2017, tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Dengan nilai IKM 
· Nilai IKM unit pelayanan pendaftaran 84,15 maka dapat dikatakan kinerja nya “BAIK"

· Nilai IKM unit pelayanan pemeriksaan umum 84,75 maka dapat dikatakan kinerja nya “BAIK"
· Nilai IKM unit pelayanan pemeriksaan MTBS 78,00 maka dapat dikatakan kinerja nya “BAIK"
· Nilai IKM unit pelayanan  pemeriksaan gigi 88,00 maka dapat dikatakan kinerja nya “BAIK"
· Nilai IKM unit pelayanan  KIA/KB 84,75 maka dapat dikatakan kinerja nya “BAIK"
· Nilai IKM unit pelayanan laboratorium 87,25 maka dapat dikatakan kinerja nya “BAIK"
· Nilai IKM unit pelayanan farmasi 82,75 maka dapat dikatakan kinerja nya “BAIK"
· Nilai IKM unit pelayanan tindakan 78,5 maka dapat dikatakan kinerja nya “BAIK"
BAB IV

PENUTUP
A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pengolahan data di lapangan serta pembahasan diperoleh Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat dalam Baik yang artinya secara umum pelanggan (pasien) merasa puas atas unsur-unsur pelayanan yang diberikan oleh Puskesmas Rijali.
B. Saran

Meningkatkan pelayanan kepada pelanggan (pasien) secara konsisten agar tercapai mutu yang maksimal, kegiatan yang dilakukan secara berkesinambungan antar petugas, selalu meningkatkan kinerja dengan menambah wawasan dan ilmu yang berkelanjutan. Menerima saran, kritik dan keluhan dari pelanggan untuk ditampung dengan baik dan diusahakan untuk perbaikan demi meningkatkan mutu pelayanan yang berkualitas dan berbasis teknologi informasi.
C. Rekomendasi Responden
Secara umum cukup banyak masukan dan saran dari responden untuk peningkatan kinerja Puskesmas Rijali yang mana secara garis besar dapat dijabarkan sebagai berikut :

a. Petugas harus lebih ramah lagi dalam memberikan pelayanan.
b. Petugas harus datang tepat waktu 

c. Puskesmas Rijali harus mempertahankan pelayanan yang sudah sangat baik di mata masyarakat dengan harapan dapat ditingkatkan lagi mutu pelayanan diwaktu yang akan datang.
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