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Rahrnat-),lYA Laporan Sunei Kepuasan masvarakat UPTD Puskesmas Malinau Kota

dapal kami susun.

Survei Kepu$san masyarakal tJI)l-D Puskesmas Malinau Kota Kabupalen

Malinau merupakan acuan dalam upaya peningkalan mulu pen;-elenggaraan upaya

pela1.'anan kesehaun di Puskesmas.
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I'uji svukur karni panlatkan kc lladlrrat Allah SWT. bahs'a hanra karena dengan

l)alam era J inan Kesehatan Nasional, maslarakat dapat memilrh lasilitas

Lcsehatan tingkat vang sc'suai dengan kebutuhan dan kepuasan lncrcka.

I'uskesrnas harus da memberikan pclal-anan 1,ang bermutu sesuai dengan standar

1o-lar anan Oleh ilu puskesrnas dituntut untuk selalu meningkatlan mutu

Jrenl'elenggaraan pelayanan puskesmas baik dalam admlnrstrasi manajemen puskcsmas.

un pela)anan program puskesmas.

kamr sampaikan keJrada pihak-pihak 1'ang rkut terlibat dalam

:puasan MaslaraLat [Jl''l l) Puskesmas Malinau Kota Kabupatcn

Malrnau. Semoga dapat bermanfaat dalarn upala mcmpcrccpat tenvu]udnl',a p'-lavanan

kcschatan y-ang be itas bagr se luruh masyarakal Kecamatan Malinau Kota

Malinau. 0-1 Juh 201l
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B.1B I

PE\D..uil r.t ,r\

A. Latar Belakang

Un<lang-un<lang Ddsar 1945 telah mengamanstkarL bahwa Ncgara wajib melayani

setiap rvarga negara dan pcnduduk untuk memenuhi kebutuhan dasamyadalam rangka

pelalanan umum dan pcningkatan keselahteraan maslarakat.

Penl-elcnggaraan pela-r-anan publik lang dilaksanakan oleh aJnratur pemenntah

dalam bertragai sektor pelavanan, terutama vang dilakukan di puskesmas terkadang

masih bclum sep€rlr yang diharapkan. llal ini dapat dibuktikan antara lain masih

adanva 1--ngaduan alau kcluhan masyarakat, [{al vang dikcluhkan utamanva tcrkait

prosc'dur Jrlal'anan. kurang rntbrmatif, kurang konsrsten, fasrlitas lang terbams. sarana

dan prasarana yang kupang mcmadar- dan suasana lingliungan pclavanan lang kurang

nyaman
-f 

ingkat kualitas kineria pelayanan publik memiliki dampak (irrp(r(7) ) ang

luas dalam berbagar kehrdupan, terulama untul mencapar tingLat kesciahteraan

mas) arakal. Oleh karena itu upava pcn) cmpum:un pelayanan publik (prrblrc r,'n a .')

harus dilakukan secara lerus menerus dan berkesinambungan.

tipaya peningkatarl kualitas pelayanan di puskesmas harus dilaksanakan secara

bcrsanra-sama, terpadu, terprogram. terarah, dan konsistcn dcngan memperhatikan

kebutuhan dan harapan mas\arakal. sehingga pelal'anan lang diberikan kepada

masvarakat (pelanggan) dapat drberikan secara tepat, cepat. serta tidak diskriminatitl

l.lntuk mengukur kinerja aparatur tiP1'D Puskesmas Malinau Kota Kabupalen

Malinau. dalam merlherikan pelayanan kesehatan kepada masyaraftat. sekaligus

mendengarhan dan meny-erap aspirasi masyaralat (:tukelu ,ler) y^-rihal kebutuhan dan

harapan. nraka diadakanlah "SURVEI KEPLJASAN MASYARAKAT" di tJnrt

Pelalanan tJP-l-D Puskpsmas Malinau Kota Kabupaten Malinau.

B. Deser llukum

a. Undang-Undang Rppublik lndonesia Nomor J2 Tahun 200.1 tentiang Pemerintahan

Dacrah.

b. l)craturan Pemerintah Rcpublik Indoncsia Nomor f5 'lahun 2000 tcntang

Kcrvcnangan PemErintah dan Kewenangan Propinsi Sebagai Daerah Otonom

( Lcmbaran Negara Rl 'Iahun 2000 Nomor 54, Tambahan Negara RI Nomor i95l ) .



c. Instruksi Presiden Republik Indoncsia Nomor I Tahun 1995 tentang Perbaikan dan

Pcningkatan Mutu Pelayanan Aparatur Kcpada Masvarakat .

d. Instruksi Presiden Republik Indonesia Nomor 7l-ahun 1999 tentang Akunlahilitas

Kinc'r.1a Instansi Pemerintah .

eKepulusanMen|eriPendayagunaanAparaturNegaraNomor
6,1,Kt:P,'M.PAN,'7i2003 tentang Pedoman timum Penyelenggaraan Pelal,anan

I'ublik ;

l. Keputusan Menten Pendayagunaan nFlratur Negara Nomor : KHP,16,

lM.PAN,'2004 tenung Petunjuk Teknis 'l-ransparansi dan Akuntabilitas [)alam

Penl-elenggaraan Pelalanan Publik .

g. Keputusan Menteri Penda!,agunaan Aparatur Negara Nomor : KEP.15

M.PAN.2,2003 tbntang Pcdoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan

Masl'arakat Unit Pelal anan lnstansi Pemerintah .

h. Peraturan Menteri Penda! agunaan Dan Reformasr Birokrasi Republik lndoncsia

Nomor: l4 tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Maslarakat

l.lnit Penlelenggaraan Pelayanan Publik.

('. Meksud dan Tujuen

Suncy pcnyusunan Indeks Kcpu"san Masyarakat ini dilakukan dengan tu.luan

untuk melakukan evaluasi kepuasan maslarakat terhadap layanan yang diberikan.

Sclain itu, hasil sunCv dipcrgunakan scbagai hahan kebijakan terhadap pela)anan

publik rang telah diberikan kepada masvarakat serta kinerja dari p-nlelanggara

pelalanan publik dalam hal ini UPI'D Puskesmas Malinau Kota.

D. Ruang l.ingkup

Kegiatan survey p€nyusunan lndeks Kepuasan Masrvarakat ini dilakukan terbatas di

tJnit l'clayanan UPTD Puskesmas Malinau Kota Kabupaten Malinau, sebanyak l().1

resgrndcn -vang diharapkan mampu mcmbcrikan gamharan mengenai kualrtas

pelal'anan l ang drbenkan oleh Puskesmas kepada pelanggan pasien

Adapun Jrertanlaaft lang dimintakan pendaJnt kepada masl arakat tplanggant

terdiri darr l4 indikator sebagalmana kucsroncr tcrlampir.

l
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PEI,AKSANAA]\ KEGIA'I'AN

Kegiatan Sun'e1'Indeks (epuasan Masyarakat ini dimulai pada Bulan Juni 2022. dengan

tahapan-tahapan kegratan Cebagai bcrikut:

L Pembentukan Tim Suney Kepuasan Masvarakat melalui Surat Keputusan Plh.Kepala

Puskesmas.

2. Penyiapan bahan

a. Kuesioner

Dalam Sunel Inde\s Kepuasan Masyarakat digunakan kuesioner sebagai alat bantu

pcngumpulan data LEpuasan maslarakat penerima pclayanan. Kucsioner rni disusun

berdasar tuj uan sun-e1' terhadap tingkat keplesan masyarakat. Bentuk kuesioner

terlamoir.

b. Bagian dari kuesioner dibagr atas 3 (trga) bagian lartu:

Bagian I ; Pendapat responden tentang pelal-anan.

Bagian ll : Saran dan lfuirik.

Bagian III ; Jenis Pelayanan dan data responden.

c. Bentuk Jauaban

Bentuk jawaban Jrrfanyaan dan setiap umur pelayanan secara umum mencerminkan

tingkat kualitas pclal'anan. vartu dan y-ang sangat baik sampai dengan trdak baik.

dengan persepsi nanfberik (angka; sebagai berikut:

- Angka I adalah nllai perscpsi tidal barl

- Angka 2 adalah nilai perscpsi kurang baik

- Angka 3 adalah nilai perseJxi baik

- Angka -l adalah nilai per,*-gxi sangat haik

,i. Peneupan responden, lokasi dan wak-tu pengumpulan data.

a. Jumlah Responden

Jumlah responden vang menjadr sasaran kuesioner IKM ditetapkan sebanl'ak l0.l

responden, yang dilentukan secara acak sesuai dengan cakupan unit pr:la1'anan

Puskesmas Malinau Kota

b. Lokasi dan Waktu Pengumpulan Data

- Lokasi pengumpulan data di Puskcsmas Malinau Kota, Respondcn adalah

pcngunjung pusftesmas yang sudah mendapatkan pelayanan kesehatan di

Puskesmas Malinau Kota

- waktu pengumprllan data responden dilalisanakan r selama 6 hari kerja.



l. Pengolahan Data

Metodc l)engolahan Da

Untuk memudahkan

hasil pcnilaian tersebu!

sebagai berikut :

untuk mendapat IKlt4 n1a. Nilar IKM dihrtung dengan menggunalian '-Nrlar rata-rata

tertimbang" masrng-masing unsur pelat,anan. dalam menghitung indeks kepuasan

masl'arakat tehadap l4 unsur pclal.anan yang dikaji. :irrtiap unsur pelavanan memiliki

Jrnirnbang yang sama dengan memakai rumus sebagai bcrikut :

ucsron!'r rang rnasul akan diolah dalam data entn komputer

Untul rnernpcroleh ni lkM unit pclay'anan digunakan pendekatan nilai rata-rata

tertimbang ( 0,071 ) rum us sL'bagai r,Lurr k ut

.l

interpretasi tcrhadap pnilai IKM yaitu antara 2,i -100 maka

di atas dikonr,crsikan dengan nilai dasar 25. dengan rumus

IKM tJnrt Pclalanan ri 35

0.il
l+

Bobot nilar
tcnrm

Jumlah bokrt
Jumlah unsur

IK I\,I x Nilai Penimbang
Total dari Nilai Persepsi per unsur

Tolal unsur )ang diisi

-l

1



BAB III
ltAsll. strRvEY DAN A\.{,[IS|S

.{. Hasil Surrei Kepuasan }laslarakst

a Dari I 0{ ( Seratus Frt)rcsponden berdasarkan jenis kclamin sebagai berrkut

Jr

'l-abel. 
I

Responden berdasarltan Jenrs Kelamin

I'TD Puskesmas Malinau Kota tahun 2022

s Kclanrin .lumlah

ll

tl
-10

I )-l tl

Nu l)ersentase

l90 oLaki-l

SlrlI'
SIT4A

Perem 6i 6loo
T I ()J llny/"

Sunrber Data Primer l-[) Puskesmas \'lalinau Xola

'l abel. I dapat disimpulkan bahwa may-oritas reponden benenis kelamin

pcrr:mpuan. di pcrempuan 63 ordng (6lo.b) dan taki-laki {l orang (:i9oor

b. [)an 10.1 (Seratus [:mpat) respondcn hcrdasarkan trngkal pcndrdrkan scbagai

bcrrk ut

'l'abcl. II

Rcsgrnden trcrdasarkan Tingkat Pendidi kan

r IJPI-D Puskesmas Malinau Kota tahun ]0ll

No t f^..ndrdikan .lumlah I)ersentase

] l0oo

l-t_
)

1

,

.l

5

I loo

3!e6
120./o

9o.o

S] (l 0oo

T I0{ t{n./"
Sunrber Data Primer t 'P ID Puskeimas \lalinau Kota

'l abel. Il dapat drsimpulkan bahwa lumlah repondcn berdasarkan 'l ingkat

pndidikan mavo lls SMA 40 orang (38o,'.), SMP 22 orang (2lr)'o), SD 2l orang

5

T

SD

DI.DJ
SI

(l{)o o ). Dl-D3- l3 orang ( l2oo)- Sl 9 orang(99o), dan S2 ()orang{0oul

--

--1
-



c l)an l0.l ( Seralus pat ) responden hcrdasarkan Jenis Pclcr jaan sebagai r-urr k ut

't'atrcl III

Responden berdasarkan Jenis Pekerjaan

UP'I'D Puskesmas Malinau Kota tahun 2022

No Pckcrlaan .lumlah l)crsentase

PN II'()I-RIS 6 60o

lt lloo

I
5

t+ l.3qo

169 o

54%
't' lu)"/"

\rrnrher Data Primer [\rskesmas \lalinau Kota

'I abcl. Il I dapat srmpulkan bahwa jumlah reponden berdasarkan Jenis Pekerjaan

l

-.,j

terdrn dari PNSi1'Nl,'POl-Rl 6 orang (6%), Pegawai Srvasta ll Orang t lloo),

Wirausaha l4 ora1C ( I39,ir). Pelajar I7 orang ( l6c6), Ilin)a 56Orang(5,lob)

d l)arr 104 (Seratus

schagai berikut:

llmpat t resgxrnden r"-Lrdasarkan Jenrs Klinrk l.lnit lang drlaranr

'lahcl. lV

Responden berdasarkan Jenis Khnik Unit

IJPTD Puskesmas Malinau Kota tahun l02l

Persentase

47o'o

370 o

l0o o

Joo

)

l
) 0oo

6

0o.o

I tal l(H l(fiy"
Sunlbrr I)ata Primer t P I I) hr\kesmas \talinau X{)ta

Iabcl. lV dapat srrnpulkan bahsa tumlah repondcn t"-Lrdasarkan KliniL Unit

yang [)iminta mcngenar pengalamannva dalam nrcmpcroleh pclavanan

darr petugas Puskcsmas Malinau Kota di Khnik Llmum {9 oronu (J7s o ).

t37oot, Khnik (iigi 7 orang (7oor. KIA l0 orang (l0oo).

0

6

AI SU'ASTA
\L'IRA SAIIA
PE(IA

LAIN
PE t7

56

t0{

JumlahNo

UMU ,lq

AN _18

GIGI
IMI,JN

l(|

(r

7

Ir

0o.o

KI-INIK

KIA

SASI

Gt7,t

P]P

K lrnrl .{nak -l tl
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lmunisasi, (iizi dan P2[' masing masing tidak ada responden lang kami

dapatkan saat pengambilan sampel responden dan hasilnya 0.

Adapun kritrk dan s$ran rcsponden dari hasil sunei kepuasan ma-syarakat vang

dilaksanakan di LJP'|D Puskesmas Malinau Kota valini.

KRITIK

S,,\RA\

AREA PARKIR'IOLONG DIPER}IATIKAN. KAI-AU BISA
DA YANG KIII.ISUS I)ISITU

AN(i DULLIAN llARt,rS DI DAIIULUKAN (K Litvtutv{)

+

6

5 EN,IPAT DUDUK KURANG NYAMAN I)AN PANAS

I.AI,U I,AMA ANTRI

AGAR t.EBIH DISIPI-IN DAN I.EBIH BERTANO(iIJNG
JAWAI] TERIIADAP TUGAS (K, ANAK}

'IEPAI'WAKl'tJ. PETIiGAS TIINSI (YG l-AKI-L^ KI)
BANYAK TANYA-TANYA. DOKI'ERNYA LAMA
MENJtTI,ASKAN ( LAKI-l-AKl ) KA LAU IIISA SINGKAl',
JELAS DAN PADAT SAJA. (K. I.JMUM)

PEI UGAS SEI-ALU I'IDAK ADA DIRUANGAN.
PERAWAT TIDAK PROFESIONAL (PETI.JGAS MAIN TIP).
PELAYANAN IIARUS SESUAI NOMOR ANTRIAN. (K,
ANAKI

POI.I IIGD PETUCAS NYA TII)AK RAMAII. BIC^RA NYA
RIAK.TERIAK (KASAR). K)I-I ANAK PETI.](IAS NYA
IN llP SAA I JAM KHRIA DAN TIDAK CEKA IAN

EI U(;AS KURANC 'l [:PAT WAK'IU. HAWA PANAS I)AN

l-)

Lig

7

9

BERDLSAKAN, PETU(;AS MENDAHULIJKAN
KELUARCA, I'BMPA'| SAMPAH SERING PENUH.
TF-MPAT SAMPAH TIDAK ADA I)IDEPAN POI.I. TEMPA'I'
SEMPII.(K. UMUM)

0 N,IA NUNGGU DAN ANTRI, I'ETUCAS LEtsIII
ANYAK NGOllROl. t)AN l'IDAK FOKUS KEPAI)i\
ASlt:N (KIA)

IKAN LACI SESUAI ANTRIAN {K. ANAK)

UARA I'EMPA-I' PENt)AFTARN NNYA -f IDAK 'I'I.-RLAI,I

t)t:NGAR
2 ,l

l

GKATKAN K[BtrRSt[{AN l-INGKUNGAN
USKI]SN4AS

UNTI.-IK TEMPAT PENERIMA RESEP'TOLONC
II]UA'fKAN BARU, AGAR I'F]'I'UGAS DAPA'I'

7

LN KSANAKAN TIJ(;AS DEN(iAN MAKSIMAI-

L -1



II'INCKAI-KAN I-AGI PROKES KHUSUSNYA JARAK
N'IARA PASIFN

4

5

6

7

P[I.AYANAN KASIR DIPERCEPA'I

PLRTAIIANKAN KENYAI\,IANAN DAN KEAMNNANN\.A
SEPERTI INI

lt

IrNAN'lllAl IAN't hNAGA MEDIS l)At-AN'l K LIN I K ANAK

t:I.AYANAN HARUS t lrl)A I Wn KTU. PITI.AYANAN
o} ION DIPERCT]PAT ( I'F-R LAI-I J L.A.MA MEN I] NC G I.,'

Pl:l'tJGAS (K. ANAK)

SAYA SARANKAN SUPAYA PUSKESMAS TIDAK ADA
NYAMUKNYA

--,J
9 UPAYA KAMI I)I LAYANI DI.,NCAN CL'-PA'T ( K I.IN4T]N4 )

l(l l:MPA'l I)IJDUK HARLiS LEBIll IIANYAK

il N I]ORN,IASI HARUS DIPIIR'Et.AS ( EDUKASI
Kl,SEHA.l'AN SA,\'t MEI.AYr\NI PASIEN )

LtlBltl Dl l ATA RAPI DAN TEMPAT DUDUKn'\'A
DIPI]RBANYAK

OHON DIPERCI:PAT PH.AYANAN NYA DAN SUPAYA
NGGOTA PERAWAT DI TAMt]AH (KIn)

l-+ SEMANCAT DAN SELALU RAMAH KEPADA PASIEN

ls 
_i 
Mr:NJALANKAN iucls SESUAt TupoKst bAN r-rjN(isr

YA l,lASlNG-tvlASING

Scsuai kriti dan saran dari Jrengunjung puskesmas. kami akan melakukan

tindak lanjut dari hal tcrsebut diatas. Semoga kedepnn]-a pelal'anan kesehatan

kedepannla khususnya di Puskesmas Malinau Kota Scmakin barh dan dapat

menrngkatkan Mutu Pela!anan ].,ang lebih baik.

ll

l
,l

.l



B. Analisis Survei Kepu{s.n Mesyarakat

Dari l0.l ( Seratus Eftpat) responden nilai rata-rata per unsur pelayanan sebagai

berikut:

Tabel V

lndeks Per Unsur Pclavanan

I

\

I
I

\4utu
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uctil(rn
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J

I
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Sunrbcr I)ata Primer PusLesmas \talinau Kota

9

i.36 ta.i . tt9
Sangat
hail

l.2f) 8l.l I l.)atlti

t0-t

lo{

0

:1.10 t04

t- H +_
l.i

B



\rlat rata-
rala

terlirnbang
(NRR)

\ilar rata-
rata

teninrhans
( NRR) \

Botxx

I0.1

Junrluh
kuesiooRr

i.29 0. -1(r
KtTN4UDAHAN
PROSEDUR

KI:SES(.iAL{\

t nsur SK\l

I

Pt:RS\'
l'>t:1-A\' A\

j.rl

l.r l

l't.rtal
Niloi

I 0.1 t.2l (r.i 5

3

Kl,Jl.t..{SA\
t)A\
KAPASI'TAS
Pt:l-t G.\S

I 0.1 1..j6

{ KI: DISIPLI\.\\
PI: fLrGAS

3.tq

lJl l0+ i1Q

0.:;7

1)..j6

I-,\\GGLI\G
J,\ \\'.\B
Ptr IUGAS

i{t 0--i(r

{t
Kl:\'lA\'tPL:A\
Pt:.fL'GAS

i5 t

lol

l(){

.1.l8

l.l8 0.17

Kt:( EPAT.{\
PI'1..\\"\\.\\ i{ttr | ()1 l. q"l 0.-i l

t{
NI: \Dll-AN
PIII,AY,{N \N .ti5 t0l i 1, ()..i5

q ijt) IO{ 3.17 o.-i(r

l0

KESOPANAN
I),\N
Kt,RAIUAH-{i\
K tr \\'.{J.l,RA \
lit \\"\

I

I

-iil iol -i. l9 0.15

II j.t.l lu{ t.t I 0.li(r

tl

KESESUAIAN
BIA}'A
KETEPATAN
PL t.AKS.{\AAl
W-A.KTL
PtrL.{YA\ {l\

\
I0J i.l r 0.t5

Kti\\'.{lvl.{i\A:
I,I\GKU\GA\
Pl: l-A YANAN

l{ KEAIVI ANAN
PI:t-A1'A\A\

104 ,.j.Ii ().-jb

l{J{ :j.l I 0._r 5

i36

i.r{

ll\lutu pt'lavanan

Kincrla puskesmas lJurk

Tabcl.lV

Nilai Rata-Rata [Jnsur Pelayanan

NRR
Tenimbang

sK\t

l.:-r l{(,.I [r

Su lhcr I)ata Primcr Pusltsnus \lalinau Kota

l0

T-

!



Ketcrangan:

- tJl s,d LJ 14

. NRR

- sKir{

[Jnsur-unsur pela]'anan

Nilai rata-rata

Sunei Kepuasan Nlasvarakat

Dari 'Iabel. V dan lV dapal disimpulkan bahwa tersebut di atas jawaban r-ang

dibcrikan oleh 104 ( Scratus Empat) resgrnden vang telah memberikan pendapatnva

terhadap l-l unsur lang pcnjadi obyek surrel'SKM, nilai persc;rsrn1-a memrhkr nilai

rata-rata -1,2-1. I{al ini berarti pelayanan vang <Jiberikan petuggs UPI'D Puskesmas

Malinau Kota secara umum mcncerminkan tingkat kualitas pelayanan yang BAIK.

Adapun nilai SKM LJnit Pelal'anan UP-[D Puskesmas Malinau Kota dipr.rolch

angka t10,30 Unruk men]gcuhui Nilai Persepr. Nilai Intenal SKM, Nilai Inten al

Konrcrsi SKlvt, MuIu [)slavanan dan Krncrla lJnrt Pelayanzrn. kita daFat berpedoman

pada l)craturan Menterr l'cndavagunaan Dan Relbrmasi Brrokrasr Republik lndoncsia

Nomor : l.l tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survci Kepuasan Masl,arakat

Unrt Penvelenggaraan Pelal-anan Publik se-bagaimana tabel di barvah ini :

Tabel. VII

N i lar l'ersepsi, lnten'al, lntcrval Konversi.

Mutu l)elayanan dan Kinerja (.Jnit Pelavanan

N ilai
Persep

l

l

Nilai lntenal
(Nlr

i.oo :.sseo

:-oo -t.oor

Nilai Intcnal
Konversi (NIK )

25.00 61.99

Mutu
Pelal'anan

(x)
t)

C

Kinerja Unit
Pelal anan

(Y)
Tidak baik

Kurang baik

ik

sl

65.00 76.(n)

J J,06{{ - J,5J2 76,6r - EEJ0

j.5324 0{) 88.3 I tm.00

B

Sangat baik

Dengan nilai SKM Unit Pelavanan (Nilai lnten'al Konversi SKM) 80J0 apabila kita

hhat tabel tsrsebut di at[s maka dapat dikatakan Mutu Pelayanan UPTD Puskesnras

N4alinau Kota adalah *BAIK-.

.l l
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l. Kesimpulan

[)alam melaksanakan

8(1.-10 berada

R. Saran

dcscmr^Lrdapnt disimpulkan hal-hal se bagai berrkut :

l. l)elaksanaan pelayanan publik (prr6lrc r<'n'icc\ <li [JP'['D PuskesmasMalrnau Kota.

tugas Surr cv Kepuasan Mas;"arakat ( SKM ) sclarna llulan

\ccara umum inkan tingkat kualitas vang baik. tlal inr dilihat kc-l{

unsur pclavanan n lai rata-rata mcmiliki nrlar Jxrsepsi -i llrgay

I Nilai SKN{ Unit lalanan UP1'l) ['uskesmas Malinau Kota setelah dikonversikan

intcrval 76.61 - 88.i0. lni dapat disimpulkan bahrra Kinerja

l,nil I)clar anan PuskesmasMalinau Kota adalah "BAIK'"

[.lntuk bisa mewuludkan pelaksanaan pclayanan prrma diperlukan komitmen untuk

nrclaksanakan transpa[ansr dan akuntablhlas. bark olch pengambilan keputusan (/.,/)

,ttunul:cr). pimpinan unit dan pclaksana pclayanan untuk hrupaya memberikan

pelayanan secara cepl, tepat, ramah dan tidak diskriminatif

tl
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UPTD PUSKESMAS MALINAU KOTA
Jl Du) sn RT IV.'lclp (0553) 210t0
F-mail pknmaln<ntltrt/J u ttr{Iil t th

TIAI, I\AI'

KEPUTI.JSAN
KEPAI.A UPTD PUSKESMAS MAI-INAIJ KOTA KATTTJPATEN MALINAI]

NOMOR:440iKO20"2022

l't:N IAN(;

TIM SI-IRVI..I

DENGAN RAHMAI I UIIAN YANG MAIIA hSA.

Kt:l'>ALA UPI'D PtilSKtrSt!'lAS MAI-INAU KOTA KAUUPA IEN MAL|NAl.,.

Menrmbang a. bah$a untuk mengetahur tingkat kepuasan pasrcn dan sasaran maka

petlu adanya pengukuran lndeks kepuasan mas)arakat terhadap

layanan UPTD Puskesmas Malinau Kota.

b. bah*a sehubungan dengan hal tersebut diatas diperlukan Surat

Keputusan Kepala UP'l'l) Pustesmas Malinau Kota Kabupalen

Malinau lentang'l im Surlcr.

Mengrngat l. Unrlang-undang Rl Nomor 36 tahun 2009 tcntang Kesehatan.

2. U$dang-undang RI Nomor 36 Tahun 2014 tentang lenaga

Kesghatan:

3. Peraturan Menteri Kesehatan Rl No. 46 tahun 2015 tentang

Al{rcditasi Puskesmas. Klinik Pratama. "lcmpat Praktik Mandiri

Doktcr dan tempat Praktik Mandiri Dokter gigi:

.1. Pqraturan Menten Keschatan nomor .l.l lahun 201 6 t*ntang

Pedoman Manajemen Puskesmas:

5. Pqraturan Menteri Pendayagunaan dan Rclbrmasi Birokrasi RI

Ntrmor. 14 tahun 20l Tntentang Pcdoman Penvusunan Sunei

Kepuasan Masvarakat l.lnit Penvelenggaraan Pela!anan Publik:

6. Pdraturan Menteri Kcsehatan Rl Nomor 4 tahun 2019 tentang

Standar Teknis Pemenuhan Mutu pelayanan Dasar pada Standar

Pglayanan Mrnimal Bidang Kesehatan.

7. PJraturan Menteri Kesehatan Rl Nomor 3l tahun 2019 tentang

Srstcm lnformasi Puskesmas:

8. Peraturan



8. Pcraturan Menreri Kesehatan RI Nomor4S tahun 2019 tenlang Pusat

Kesehatan Masyarakat;

lvlEtvltj l TJSKAN

\'lcnctapkan PtJ'fUSAN KIPAl.r\ UPTD PUSKESMAS MALINAU KOTA

I.JPATEN MALINAI.J TENTAN(} I'IM SLJRVEI

Icsalu IIT'I Sunei Ul'l D l)uskcrnas Malinau Kota adalah scbagannana

rcantu dalam lampiran serta merupakan bagian lang tak

te rpr sahkan dan kcputusan inr.

Kcdua 'I'rnr suner memihkr tugas sebagai bcrrkut

ivlempersiapkan ' menvusun instrumen Survei

Mengkoordinir pelaksanaan sunei

Mcmonilor Pelaksanaan Survei

Mengevaluasi dan menetapkan hasil sunei

Mclaporkan hasil pclaksanaan sun ci

Ketiga rni berlaku sc'1ak tanggal ditctapkan dengan kclentuan

ila dikemudian han terdapat kckeliruan akan diadakan

g:rbarkan perubahan schagaimana mcstinva.

Ditetapkan di Malinau
Pada tanggal 03 Janrrari 2022

Pt.II, KEP l) PUSKI:SMAS
MALINAU



Lampiran I: KEPUTUSAN KEPALA UPm PUSKESMAS MALINAU KOTA
KABLIPATEN MALINAU
NOMOR :.1.10 K.020, 2022

TANGCAL :03 Januari 2022

r rlt st R\ L1

Kctua Pramrta Asnulisi. SKM

Diah Purnama Sari. SKM

l. Husnul Khotimah, Sl:

2. J Envin Salran. Amd. KL

i. Asnawati

4 Fitri Sumarsinta

Sc'kretaris

n nI.lPota

Ditetapkan di Malinau
l'ada tanggal 03 Jan t0ll

I'I.I I, KIiP
MAI-INAI}

PUSKI:SMAS

A

I
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B.\B I

Pt.\DAIil r.t r\

.-1. Later Belakang

lJndang-undang Dasar 19.15 telah mengamanatkan, bahrva Negara tajib mclavani

setiap warga negara dan pcnduduk untuk mcmcnuhi kebutuhan dasarnya dalam rangka

pelayanan umum dan plrningkatan kese;ahlcraan masy'arakat.

Penl'elenggaraan pelavanan publik vang dilaksanakan olch aparatur pcrncrintah

dalam berbagai scktor pelat'anan, terumma lang dilakukan di puskesmas terkadang

rnasrh belum seperti yang diharapkan. IIal ini dapt dibuktikan antara lain masih

adanl-a pngaduan atau keluhan masyarakat. [{al yang dikeluhkan utamanl'a terkait

prosedur pela]'anan. kurang rnlbrmatif. kurang konststen. lasilitas 1'ang terbatas. sarana

dan prasarana yang kuiang memadai. dan suasana lingkungan pelayanan yang kurang

nvaman.

'l rng[at kualitas kineqa pela-vanan publik memihki dampak (rn2ucr) r'ang

luas dalam trerbagai kehrdupan, terutiuna untuk mencapri trngkat kese_jahtcraan

maslarakat. Oleh karena itu uJula p€nvcmpuma:rn pelal'anan publik (7ni6lrc .rc,nr<t')

harus dilakukan secara lerus menerus dan bcrkesrnambungan.

Upaya peningkahn kualitas pelayanan di puskesmas harus dilaksanakan secara

bersama-sama. terpadu, tcrprogam, tcrarah. dan konsrsten dcngan mempcrhatikan

kebutuhan dan harappn mas\arakat, sehingga pela!'anan lang diberikan kepada

masy'arakat (pelanggani dapat diberikan sccara tepal, ccpat, sena tidak diskriminatit.

Untuk mengukur kincrla apratur UP I'D Puskesmas Malinau Kota Kabupaten

Malinau. dalam memberikan pelayanan kcsehalan kepada masl"arakat, sckaligus

rnendcngarkan dan menlerap aspirasi masvarakat (stukehlLkr ) pcnhal kebutuhan dan

harapan. nraka dradalianlah "SURVEI KF-PLJASAN NIASYARAKAT" di (Jnit

Pelavanan [JPTD Puskesmas Malinau Kota Kabupaten Malinau.

B. Dasar Hukum

l. [.lndang-Undang R[publik lndonesia Nomor i2 Tahun ]00{ tentang Pemerintahan

Daerah:

2. Peraturan Pemenntah Republik lndonesia Nomor 2,5 1-ahun 2000 lcntang

Kcrrcnangan Peml'rintah dan Kewc'nangan Propinsi Sebagar Daerah Otonom

( l.cmbaran Negara RI 'l'ahun 2000 Nomor 5{. Tambahan Negara Rl Nomor -1951) .
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3. Instruksr Presiden Republik Indonesia Nomor I Tahun 1995 tentang Perbaikan dan

Pcningkatan Mulu Pelayanan Aparatur Kcpada Masyarakat :

.1. Instruksi Presiden Republik lndonesia Nomor 7 Tahun 1999 tentang Akuntabtlihs

K iner.ga lnstansr l'cmerintah .

5. Kcputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Ncgara Nomor :

6llKEPiM.PANi7,3003 tentang Pcdoman Umum Pent'elenggaraan Pe.lavanan

Publik .

6. Keputusan Menteri Pendal agunaan Aparatur Negara Nomor : Kt:P 16

,M.PAN,20&l tentang Petunjuli Teknis -l'ransparansi dan Akuntabilitas Dalam

Penvelenggaraan Pgla_v"anan Publik I

7. Keputusan Menteri Pcndayagunaan Aparalur Negara Nomor : KEP.l5

M PAN 2 200i tentang Pedoman lJmum Penl'usunan Indeks Kepuasan

Maslarakat Unit Pdlat-anan lnstansi Pemerintah .

8. Peraturan Menten Pendayagunaan Dan Reformasi Birokrasi Republik lndonesia

Nomor: l4 tahun l0l7 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masl,arakat

Unrt l)enl elenggaralan l)claranan Publik.

B. Illaksud dan Tujurn

Sun'cv penyusunatr Indeks Kepuasan Masyarakat rni dilakukan dengan tu.juan

untuk mclakulian eraluasi kepuasan masl'arakal terhadap layanan 1'ang dibc'rikan.

Selain itu. ha-sil sunriv drpergunakan scbagai hahan kcbi.iakan terhadap pclavanan

publrk rang telah drtterikan kepada masvarakal serta krnerja dari penlclanggara

pelalanan publik dalant hal ini UPTD Puskesmas Malinau Kota.

D. Ruang l,ingkup

Kcgiatan sun e)' pen]'usunan lndeks Kepuasan Masl-arakat ini drlakukan tcrbatas di

l.jnit l)clalanan UP-ID Puskesmas Malinau Kota Kabupalen Malinau, sebanvak 104

resp<rndcn yang diharapkan m.rmpu mcmberikan gambaran mengenai kualitas

pelaranan vang diberikan olsh Puskesmas kcpada pelanggan pasien

Adapun pertanlaah \ang dimintakan pcndapat kepada masyarakat (pLlanggan)

terdrri darr l-l indikator sebauarmana kue;ioner terlampir.

l
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Kegiatan Sun'ey lndqks Kepuasan Masyarakat ini dimulai pada Bulan Juni 2022,

dcngan tahapan-tahadn kcgiatan sebagai bcnkut.

I Pembenlukan Tim Suncl' Kepuasan Masvarakat mclalui Surat Keputusan Plh.

Kepala Puskesmas.

2. Penfiapan bahan

a Kuesioner

Dalam Surtey lndeks Kepuasan Masyarakat digunakan kuesioner sebagai

alat banlu pengumpulan data kepuasan masyarakat penerima pelayanan.

Kuesioner ini disusun berdasar tujuan suncl' terhadap tingkat kepuasan

masvarakat Behtuk kuesioner terlampir.

b. Bagian dari kuesioncr dibagi atas 3 (tiga) bagian yaitu:

Bagian I : Pendapar resF)nden tenbng pela;"anan.

Bagian II : Saran dan Kritik.

Bagian III : Jcnis Pelayanan dan data resgrnden.

c. Bentuk.lauaban

Bentuk jarvabln pcnanl-aan dari setiap unsur grlay'anan secara umum

mencerminkan tingkat kualitas pelalanan, yaitu dari yang sangat baik sampai

dengan tidak b{ik, dcngan persepei namberik langkal sebagai bcrikut:

- Angka I adhlah nilar persepsi tidak baik

PE

- AngLa 2 adr

- Angka 3 adr

- Angka .l adr

B-.IB II

Ks,r \,r.{\ K }.(; t.rI'A}.'

alah nrlai persepsi lurang baik

alah nrlar persepsi baik

alah nilai prsepsi sangat baik

.3. Penetapan responden. lokasi dan *aktu pengumpulan data.

a. Jumlah Rcsponiien

Jumlah respondcn yang mcnjadi sasaran kuesioner IKM ditetapkan

sebanlaL I0-l respondcn. yang ditcntukan secara acak sesuai dengan cakupan

unit pclavanan Puskcsmas Malrnau Kota

b. Lokasi dan Waktu Pengumpulan Data

- I-okasr pngumpulan data di Puskesmas Malinau Kota, Responden adalah

pengunjun! puskesmas -r-ang sudah mendapatkan pelayanan kosehatan di

Puskesmas Malinau Kota
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Waktu pengumpulan data respondcn dilaksanakan r selama 6 hari ke{a.

4. Pengolahan Data

Metode Pengo Dala Kuesioner 1'ang masuk akan diolah dalam data entri

komputer untuk mendapat IKM n!'a. Nilai tKM dihitung dengan menggunakan

'Nilai rata-rata te(imbang" masing-masing unsur pelayanan- dalam menghitung

rndeks kepuasan masyarakat tehadap l4 unsur pelavanan yang dikaji. seliap unsur

pelayanan memiliki penimbang vang sama dengan memakai rumus sebagar berikut

Untuk memperol nilai IKM unit pelayanan digunakan pendekatan nrlai rata-rata

tenimbang ( 0,071 ) dengan rumus sebagai berikut .

I dari Nilai Persepsr per unsur
IKM : r Nilai Peninrbanu

Total unsur yang diisi

Untuk memudahlan interpretasi terhadap penilai IKM yaitu antara 25 - 100

rraka hasil penilaian tersebut di atas dikonversikan dengan nilai dasar 25.

dengan rumus sebagai berikut :

IKM Unit Pelayanan x 25

2

.l

0,11
-rata I

1.1

Bobot nilai Jumlah bobot
Jumlah unsurtcrtim
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BAB III
PE\t'TT:P

Semoga dalam penvusunan Kerangka Acuan Kegiatan ini dapat menjadi panduan dalam

melaksanakan tugas Survey Kepuasan Masvarakat (SKM)
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PERT

FORMULIR

ANYAAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)

TAHUN 2022t,t1\) I'usx€sy,{t
VALINAU XOTA

Eagainrana pemahanan Saudara tentant kernudahan
prosedur pelayaoar di unit ini ?

a. Tidak mudah r'- mudah
b. Kur nfl mudah d. sanSat r+udah

PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELITYANAN UPTD PUSKESMAS MALINAU KOTA

Ba8aimana p€odapat saudara teota[g keielasao
kepastiJn p('tugas yang mcl.yani ?

a. Trdak ielas (. lelas
b. Xurang iclas .1. SanSat i+las

Eagaimana pendapat saud:rr. tcntang keirdihn untuk
meodap.ltkan pelayanari di sinr ?

a- Tidrk aJril .. Adil
b. Kura[g adil d. Sangat adil

Bi8aiman.r p€ndapal saudar;r tentang kcsopanan dan
k€ramahan petuBas dalam memherikan pelnyJnan ?

a- Tidak s(Ipan & ramah r. Sopan dan rrmah
b. Kurang sogan & ranrah d. Sangat srlpan & ramah

Eag.imana pendapat saudara tentang kewaiaran biaya
ufltuk mendapatkal pelayanrn ?

a. Tidak waiar c. Walar
b. Kurang rvaiar d. San8at walrr

Bagaimanir l)efldapat saudarJ lentang kes(:suJirn arlara
biaya yang dihafarkafl dengan t iaya yang diterapkan ?

a S€lalu tidak sesuai c. Banyak sesuainya
b. KadanS-kadang sesuai d. Selalu sesuar

Bagaiman.-i trndapat s;ru(lara tentan8 kcrepatan
pelaksaoaan terhadap iadwal waktu pelayanan ?

a- Selilu iidak tepet c. Banyak tepahya
b- lGdang-k.dar|g tepat d Seallu tepat.

Bagaimana pendapat saudara tentang kenyamanan di
liagkungan unit pelay.rnan ?

a- Tidak nyaman (- Nyaman
b. Kurang nyaman d. SanBat nyaman

Bagainrana pendapat saurlara teDtang keamanan
Pelayanrn di unit ini ?

a" Tidak;rman c Aman
b. Kurang aman d. S.rlalut anun.

1l

4
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Bagaimana p€ndapat saudara tentan8 krsamaan lErsyardtan
pelayanan denBan ienis pelayanannya ?

a. Tidak Sesuai r - Sesuai
b. Kurang sesuai d. SrnSat +suar

')

3 dan 0.

BaBaimana pcndapat saudara tcntan8 ledisiplulJn Petu8as
dalam memherikan pel.yJn.tn ?

a. Tidek disiplin c- Disiplin
h. Kuran8 disiplin d. SanSatdisiplin

Bagaimrnl tx ndapat saudira tenunE trn8gung tawah
Petugas dalam memberikan pelayananai ?

2

a- Tidak bertanggunS iwb
b. Kurang belang8ung iwb

iawah

c. Bertang8uns i.rwJb
d. Sangat henanggung

mJmpu.r petugas

nrllu

3Bagaiman:r pendapat saudara tentan8
dalam menrherikan pelayanan ?

a. Tidak orampu c Mempu
h. Kurang mampu A. Sangat rfra

Saran

Bagaimana pendapat saudara tentang kecepatan Jrelayanan
di unit ini ?

a- Tidak cepdt (. Cepat
b. Kuranl (t pat d. Sangat +pat

Mohon Saran, Pendap.l Serta Kritik Yatrg Bersiaat MeBbangun DetEl Kem.iuan
UPTD PUSKESMAS MALINAUKOTA

,l

b. Krrrrk

DATA RESP0Ii D EN Diisi oleh Petugas

lcnls i,elaya!un trtr u
l)mur Tih!n u
l. nr\ (cian n l. Lakr - lakr tr

nPcndrdrkan Tt'r.rkhrr 0t,D3-D,t
s- l
S-2kratas

4
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6.

l.

3.

SD

SLTP
SI.TA

PIS/TNI/P0LRIl.
2.

:1.

l'ckcrlaan Utima

r,",.]"n

4. P.'latar / Mrhasst 'n

5. l-rrDrya
!


