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KATA PENGANTAR

Puji syukur kami panjatkan kepada Tuhan Yang maha Esa atas segala
rahmad, laufik serta hidayahnya sehingoa kami dapal menyelesaikan penyusunan
Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) pada UPT Puskesmas Pasrujambe Kabupaten
Lumajang semester | tahun 2023 ini.

Laporan Survey Kepuasan Masyaraka! dibuat untuk mendukung upaya
peningkatan kualitas pelayanan kepada masyarakat, Kkhususnya pelayanan
kesehatan. Dengan Survey Kepuasan Masyarakat ini ini diharapkan adanya
masukan dari masyarakal berupa penilaian objektif atas kinerja UPT Puskesmas
Fasrujambe selama menjalankan tugas dan fungsinya sebagal Unit Penyelenggara
Teknis dl bidang kesehatan penilaian masyarakal ini akan diolah yang kemudian
dijadikan acuan dalam menyusun program di masa mendatang.

Penyusunan Survey Kepuasan masyarakat ini berpedoman Peraturan
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomer 14 Tahun
2017 tentang Pedoman Penyusunan Survey Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik.

Kami sampaikan terima kasih yang sebesar-besamya kepada masyarakat
Lumajang yang sudah bekerja sama dengan bailk dalam pengisian kuesioner
sehingga Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) Semester | Tahun 2024 ini bisa
terselesaikan dengan balk, semoga respon dan tanggapan masyarakal yang
tercermin dalam survey kepuasan masyarakat ini dapat meningkatkan kinerja
pelayanan public pada UFPT Puskesmas Pasrujambe.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Felayanan Publik dan
Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-
undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan
penyelenggara wajib mengikulserlakan masyarakal dalam penyelenggaraan
Pelayanan Publik sebagai upaya membangun sistem penyelenggaraan Pelayanan
Publik yang adll, transparan, dan akuntabel. Keterlibatan masyarakal ini menjadi
penting seiring dengan adanya konsep pembangunan berkelanjutan. Serta adanya
pelibatan masyarakat juga dapat mendorong kebijakan penyelenggaraan
pelayanan publik leblh tepat sasaran,

Dalam mengamanatkan UU No. 25 tahun 2008 maupun PP No. 36 Tahun
2012 maka disusun Peraturan Menteri PANRB No. 14 Tahun 2017 tentang
Pedoman Penyusunan Survel Kepuasan Masyarakal (SKM) Unit Penyelenggara
Pelayanan Publik. Pedoman inl memberikan gambaran bagl penyelenggara
pelayanan untuk melibatkan masyarakal dalam penilaian kinerja pelayanan publik
guna meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan, Penilaian masyarakat atas
penyelenggaraan pelayanan publik akan diukur berdasarkan 2 (sembilan) unsur
yang berkaitan dengan standar pelayanan, sarana prasarana, serla konsultasi

pengaduan.

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan pada UPT Puskesmas
Pasrujambe sebagai salah satu penyedia layanan publik di Pemerintah Kabupaten
Lumajang, maka perlu diselenggarakan survel atau jajak pendapal lentang
penilaian pengguna layanan publik terhadap pelayanan yang diberikan. Dengan
berpedoman pada Peraturan Menteri PANRB No. 14 Tahun 2017, maka telah
dilakukan pengukuran atas kepuasan masyarakal. Hasll SKM vyang didapat
merangkum data dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat. Dengan
elaborasi metode pengukuran secara kuantitati dan kualitatii atas pendapat
masyarakat, maka akan didapatkan kualitas data yang akurat dan komprehensif.

Hasil survel ini akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan bahan masukan



bagi penyelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan perbaikan
sehingga kualitas pelayanan prima dapal segera dicapai. Dengan tercapainya
pelayanan prima maka harapan dan tuntutan masyarakat atas hak-hak mereka
sebagai warga negara dapat terpenuhi.

1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat
a. Undang-undang Nomor 25 Tahun 2008 tentang Pelayanan Publik.
b. Peraturan Pemarintah Nomor 86 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-
Undang Momor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
¢. Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyalenggara Pelayanan
Publik.

1.3 Maksud dan Tujuan
Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan

masyarakal yang diperoleh dari hasil pengukuran alas pendapal masyarakal,
terhadap mutu dan kualitas pelayanan kesehatan yang telah diberikan oleh UPT
Puskesmas Pasrujambe Kabupaten Lumajang.
Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :
1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai
kinerja penyelenggara pelayanan,
2. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas
pelayanan publik;
3. Mendorong penyelenggare pefayanan publik untuk menjadi lebih Inovatil
dalam menyelenggarakan pelayanan publik;
4. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
publik yang diberikan.
Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:

1. Mengetahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam
penyelenggara pelayanan publik;

2. Mengetahul kinerja penyelenggara pelayanan publik yang telah dilaksanakan
oleh unit pelayanan publik secara periodik;

3. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak
lanjut yang perlu dilakukan atas hasil Survel Kepuasan Masyarakat;



4. Mengetahul indeks kepuasan masyarakal secara menyeluruh terhadap hasil
pelaksanaan pelayanan publik pada unit penyelenagara pelayanan publik;

5. Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan publik di
lingkungan Pemerintah Kabupaten Lumajang dalam upaya peningkatan
kinerja unit penyelenggara pelayanan;

6. Bagl masyarakal dapal diketahui gambaran lentang kinerja unit
penyelenggara pelayanan.



BAE lI
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM
Survei Kepuasan Masyarakat pada UPT Puskesmas Pasrujambe Kabupaten

Lumajang dilaksanakan secara terpusal oleh Bagian Organisasi, arlinya seluruh
tahapan penyelenggaraan SKM yang meliputi : (a) penyusunan instrumen survei, (b)
penentuan besaran dan teknik pengambilan sampel, (c) menentukan responden, (d)
pelaksanaan survei, (e) mengolah hasil survei dan (f) menyajikan dan melaporkan
hasil survei seluruhnya dilaksanakan oleh Bagian Organisasi. Sementara peran Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik (UP3) adalah : (a) menyediakan data pengguna
layanan, dan (b) menindaklanjuli prioritas / saran perbaikan berdasarkan hasil
pelaksanaan survei.

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesloner secara elekironik (google form)
yang disebarkan kepada pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas 9 pertanyaan
sesuai dengan jumiah unsur pengukuran kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
yang diterima berdasarkan Peraturan Menteri PAN dan RB Nomor 14 Tahun 2017
lentang Pedoman Survel Kepuasan Masyarakal Unit Penyelenggara Pelayanan
Publik dengan tambahan 2 unsur pelayanan sebagaimana Pedoman MCP KPK
tahun 2024. Kesebelas unsur yang ditanyakan dalam kuesioner SKM UPT
Puskesmas Pasrujambe Kabupaten Lumajang vaitu :

& Unsur 1 — Persyaratan : Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi
dalam pengurusan suaiu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun
administratif.

b. Unsur 2 - Sistem, mekanisme dan prosedur : Prosedur adalah tala cara
pelayanan yang dibakukan bagl pemberi dan penerima pelayanan, termasuk
pengaduan.

¢. Unsur 3 — Waktu penyelesalan : Waklu pelayanan adalah jangka wakiu
yang diperlukan uniuk menyelesalkan seluruh proses pelayanan dari setiap
jenis pelayanan.



d. Unsur 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 masyarakal.

e. Unsur 5 — Produk spesifikasi jenis pelayanan : Produk spesifikasi jenis
pelayanan adalah hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesual dengan
ketentuan yang telah ditelapkan, Produk pelayanan ini merupakan hasil dari
seliap spesifikasi jenis pelayanan.

f. Unsur 6§ — Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah
kemampuan vang harus dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan,
keahlian, ketrampilan dan pengalaman

g. Unsur 7 — Perilaku pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas
dalam memberikan pelayanarn.

h. Unsur 8 — Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan
pengaduan, saran dan masukan, adalah lata cara pelaksanaan penanganan
pangaduan dan tindak lanjut.

i. Unsur 9 — Sarana dan prasarana : Sarana adalah segala sesualu yang
dapat dipakai sebagal alat dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana
adalah segala sesualu yang merupakan penunjang utama terselenggaranya
sualu proses (usaha, pembangunan, proyek). Sarana digunakan uniuk benda
vang bergerak (kompuler, mesin) dan prasarana untuk benda yang lidak
bergerak (gedunag).

|- Unsur 10 — Transparansi pelayanan : Transaparansi pelayanan adalah
sebuah keterbukaan penyediaan informasi yang |elas tentang standar
pelayanan dan kemudahan akses informasi pelayanan.

k. Unsur 11 — Integritas petugas pelayanan : Integritas petugas pelayanan
merupakan sebuah perilaku yang menunjukkan konsistensi atas  sikap
kejujuran atau yang menunjukkan kebenaran dari tindakan yang dilakukan
oleh petugas pelayanan.

2.3 Metode Analisis SKM
a. pengukurannya menggunakan skala Likert dengan skala 1 s.d 4. Skala Liken
adalah suatu skala psikometrik yang umum digunakan dalam kuesioner
(angket), dan merupakan skala yang paling banyak digunakan dalam riset
5



berupa survel. Skala Likert adalah skala yang dapat dipergunakan untuk
mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang
terhadap suatu jenis layanan publik. Pada skala Likert responden diminta
untuk menentukan tingkat persetujuan mereka terhadap suatu pernyataan
dengan memilih salah satu dari pilihan yang tersedia

. analisis data menggunakan Imporiance Performance Analysis dari Martilla
dan James. Analisis dimaksud merupakan model multi attribute untuk
mengukur kinerja kepuasan yang dianggap penting oleh pengguna layanan
dan kinerja kepuasan yang diterima oleh pengguna layanan. Tujuannya
adalah mendiagnosis dalam rangka memudahkan identifikasi hal-hal apa
yang perlu diprioritaskan untuk diperbaiki.

. olah data menggunakan SPSS versi 26, dimana terdapat 2 variabel yang
digunakan yaitu varibel performansi / kinerja dan variable harapan.

. jumiah pertanyaan pada kuesioner ada 22 pertanyaan. 11 pertanyaan untuk
mengetahul persepsi harapan responden, dan 11 pertanyaan untuk
mengeatahul persepsi respanden atas perlormansi / kinerja UP3. 11 unsur di
seliap variabel, yaillu persyaratan; sistem, mekanisme & prosedur; wakiu
penyelesaian; biayaftarifl; produk layanan; kompetensi pelaksana pemberi
layanan; perilaku pelaksana pemberi layanan; penanganan pengaduan;
sarana dan prasarana; transparansi pelayanan dan integritas petugas

pelayanan. Adapun daftar pertanyaan pada kuesioner adalah sebagai berikut:
Tabet 1. Daflar Peflanyasn kuesioner SKM

NO PERFORMANSY KINERJA HARAPAN
1  Bagaimana pendapat Saudara Menurut Saudara seberapa penling
tentang kesesualan KEMUDAHAN PERSYARATAN

persyaralan pelayanan dengan PELAYANAN saat  memberikan
|enis pelayanan yang diberikan pelayanan kepada Saudara?

oleh UP3?
2 Bagaimana pendapat Saudara Menurut Saudara seberapa penting
lentang kesesuaian PROSEDUR PELAYANAN (ringkas

persyaratan pelayanan dengan dan lidak berbelit-belity yang

lenis pelayanan yang diberikan diterapkan oleh UP3  saal

oleh UP3? memberikan pelayanan kepada
Saudara?



NO

PERFORMANSK KINERJA
Bagaimana pendapat Saudara
tentang wakiu
pelayanan di UP3 saat
memberikan pelayanan
kepada Saudara?

Bagaimana pendapat Saudara
tentang kewajaran biaya / tarif
yang ditetapkan cleh UP3 saat
memberikan pelayanan
kepada Saudara?

Bagaimana pendapal Saudara
tentang kesesualan produk
pelayanan antara yang
tercantum  dalam  standar
UP3  dengan
hasil yang diberikan
rmemberikan pelayanan
kepada Saudara?

Bagaimana pendapat Saudara

kecepatan

pelayanan i
saat

lentang
rompetensi/kemampuan
uP3

pelayanan

petugas  di saat
memberikan

kepada Saudara?
Bagaimana pendapat Saudara
mengenal perilaku petugas di
uP3 (kesopanan dan
keramahan) saat memberikan

pelayanan kepada Saudara?

Bagaimana pendapat Saudara
tentang kualitas prasarana dan

HARAPAN
Menurut Saudara, seberapa
penting KECEPATAN PELAYANAN
yang diberikan oleh petugas UP3

saal memberikan pelayanan
kepada Saudara?
Menurut Saudara, seberapa

penting besaran  BIAYA/TARIF
PELAYANAN (murah/gratis) yang
ditetapkan terhadap pelayanan
yang diberikan?

Menurut Saudara, seberapa
penling KESESUAIAN PRODUK
PELAYANAN  vyang  diberikan
kepada Saudara, antara yang
dicantumkan dengan hasil yang
Saudara terima?

Menurut  Saudara, sabarapa
penting KOMPETENSI PETUGAS
PELAYANAN (Keterampilan dan
Pengetahuan)

saal memberikan

pelayanan kepada Saudara?

Menurut Saudara, seberapa
penting SIKAP DAN PERILAKU
PETUGAS PELAYANAN (Sopan,
Respek, Ramah dan Perhatian)

saat memberikan pelayanan
kepada Saudara?
Menurit Saudara, seberapa

penting FASILITAS PRASARANA



NO PERFORMANSI KINERJA HARAPAN
sarana yang ada di UP3 saat DAN SARANA (Dalam kondisi baik
memberikan pelayanan dan lengkap diperiukan saat
kepada Saudara? memberikan  pelayanan kepada

Saudara?

9 Bagaimana pendapat Saudara Menurut  Saudara, sabarapa
tentang penanganan penling KEBERADAAN
pengaduan bagi pengguna PELAYANAN PENGADUAN di
layanan di  UP3  saat 'UP37?
memberikan pelayanan
kepada Saudara?

10 Bagaimana pendapat Saudara Menurut Saudara, seberapa
tentang lransparansi  penling KETERBUKAAN
pelayanan (keterbukaan INFORMASI DAN KEMUDAHAN
informasi  dan  kemudahan AKSES INFORMASI PELAYANAN
akses informasi pelayanan) di UP3?
yang dijalankan di UP3 saal
rmemberikan pelayanan
kepada Saudara?

11 Bagaimana pendapatl Saudara
tentang perilaku  integritas
petugas pelayanan di UP3
saat memberikan layanan
kepada Saudara?

Menurut  Saudara, sabarapa
penting SIKAP ATAU PERILAKU
INTEGRITAS BAGI PETUGAS
PELAYANAN di UP37

2.4 Waktu Pelaksanaan SKM
Survel dilakukan secara periodik dengan jangka waktu (periode) tertentu yaitu
tiap 1 (satu) semester dengan rincian sebagai berikut:



Tabel 2. Wakiu Pelaksanaan SKM

o Kegm O
1.  Pengambilan data responden 16 =21 Mei 2024 5 harl
2.  Pengiriman kuesioner ke responden 16 — 30 Mei 2024 14 hari
3. Pengolahan Data 1 —28 Junj 2024 28 hari
4. Penyampaian hasil SKM 10 Juli 2024 1 hari

2.5 Penentuan Jumiah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumiah populasi
penerima layanan (jumlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan pada UPT
Puskesmas Pasrujambe Kabupaten Lumajang yakni sebanyak 200 orang selelah
dilakikan penyaringan data populasi yang tersedia. Selanjutnya responden
dipllih secara acak darl seliap jenis pelayanan besaran sampel dan populasi
menggunakan tabel sampel dari Krejcie and Morgan, Berdasarkan Tabel Krejcie
and Morgan, jumlah minimum sampel responden yang harus dikumpulkan dalam

satu periode SKM adalah 97 orang.

Tabel 3. Krejcle and Margan

140 1200

10 10 220

15 14 230 144 1300
20 19 240 148 1400
25 24 250 152 1500
30 28 260 155 1600
35 32 270 159 1700
40 36 280 162 1800
45 40 290 165 1900
50 44 300 169 2000
55 48 320 175 2200
60 52 340 181 2400
65 56 360 186 2600
70 59 380 191 2800
75 63 400 196 3000
80 66 420 201 3500
85 70 440 205 4000
a0 73 460 210 4500
95 76 480 214 5000
100 BO 500 217 6000

338

351
354
357
361



113
118

123
127

132
136

600
200
950
1000
1100
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HASIL PENGOLAHAN DATA DAN ANALISIS DATA

3.1Data Kuesioner

Berdasarkan hasil olah data yang dilakukan oleh Bagian Organisasi atas
SKM pada Semester | tahun 2024 pada UPT Puskesmas Pasrujambe Kabupaten
Lumajang diperoleh hasil sebagai berikut :

abel 4. Milal SKM Per Unsur Versi KPK

Unsyr3 2,80 3,80
Unsur 4 3,80 4,00
Unsur & 3,20 3,60
Unsur 6 3,00 3,40
Unsur 7 3,40 3,40
Unsuyr 8 2,80 3,80
Unsur 9 3,40 340
Unsur 10 3,20 3,60
Unsur 11 3,20 3,60
NRR 3,18 3,62
KONVERSI 79,55 90,45
MUTU. B (Balk) A (Sangat
Baik)

Tahal 5. Nilai SKM Per Unsur Versi Menpan RB



3,20
3.00
3,40
2,80
3,40

3,18

79,44
MUTU B (Bak)

3,80
3,40
3,62

90,45

A (Sangat
Halk)

Grafik 1. Nilai SKM Per Unsur Pelayanan Versl KPK
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3.2 Analisis IPA (Importance Performance Analysis)

Berdasarkan analisis IPA (Importance Performance Analysis) yang
dilakukan aleh Bagian Organisasi atas SKM Semester | tahun 2024 pada UPT
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Puskesmas Pasrujambe Kabupaten Lumajang diperoleh hasil sebagal berikut;

Harapan

Grafik 3. Diagram IPA hasll SKM [varsi KPK)
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PEMBAHASAN
A. Berdasarkan diagram kartesius diata, maka dapat disimpulkan:
1. Pada kuadran A terdapat 2 (dua) unsur pelayanan, yaitu 3 (waktu pelayanan) dan 8

(Kualitas prasarana dan sarana). Artinya adalah bahwa 2 (dua) unsur pelayanan
lersebut dianggap sangat penting oleh pengguna layanan, namun demikian
Pukesmas Pasrujambe belum dapat memberikan kualitas pelayanan tersebut secara
bak dan optmal sesuai yang diharapkan oleh pengguna layanan. Oleh karena itu,
Pukesmas Pasrujambe periu memprioritaskan peningkatan kualitas pelayanan pada
unsur-unsur pelayanan tersabut.

Pada kuadran B terdapat 1 (satu) unsur pelayanan, yaitu 4 (biaya / tarifj. Ariinya
adalah bahwa unsur pelayanan lersebul dinilal penting oleh pengguna layanan, dan
Pukesmas Pasrujambe telah memberikan pelayanan dengan kualitas yang baik.
Oleh karena Itu, Pukesmas Pasfujambe agar lelap memperizhankan kualitas
layanan yang telah diberikan kepada pengguna layaran pada unsur pelayanan
tersebut

Pada kuadran C terdapat 2 (dua) unsur pelayanan, yaitu 1 (persyaratan pelayanan)
dan 2 (prosedur pelayanan). Artinya, meskipun pengguna |ayanan menganggap
bahwa 2 (dua) unsur pelayanan tersebut kurang penting, temyata Pukesmas

14



Pasrujambe juga belum dapat memberikan kualitas pelayanan yang balk. Oleh
karena itu, Pukesmas Pasrujambe tetap perlu melakukan perbalkan terhadap unsur
lersebul pada prioriias perbalkan berikutnya.

4, Pada kuadran D terdapal 6 (enam) unsur pelayanan, yaitu 2 (prosedur pelayanan).b
(produk pelayanan),7{perilaku pelaksana), 8§ (pengelolaan pengaduan), 10
(transparansi pelayanan) dan 11 (integritas petugas pelayanan). Artinya. meskipun
unsur pelayanan tersebut dianggap kurang penting bagi pengguna layanan, pamun
secara Kinerja Pukesmas Pasrujambe dapal memberikan pelayanan yang sangat
tinggl pada unsur pelayanan tersebut, sehingga Pukesmas Pasrujambe {etap dapat
mempertahankan kinerja pada unsur pelayanan ini.

Grafik 4. Diagram [PA hasil SKM (vers KPK)
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&

2dia | B -

PEMBAHASAN :

A. Berdasarkan diagram karteslus diatas, maka dapat disimpulkan :

1. Pada kuadran A terdapat 2 (dua) unsur pelayanan, yaitu 3 (waktu pelayanan) dan 8
{(kualitas prasarana dan sarana). Artinya adalah bahwa 2 (dua) unsur pelayanar
lersebut dianggap sangat penting oleh pengguna layanar, namun demikian Pusat
Kesshatan Masyarakat Pasryjambe belum dapat memberkan kualitas pelayanan
tersebut secara balk dan optimal sesuai yang diharapkan oleh pengguna layanan.
Oleh karena itu, Pusat Kesehatan Masyarakat Pasrujambe perlu memprioritaskan
peningkatan kualilas pelayanan pada unsur-unsur pelayanan tersebul.



2. Pada kuadran B lerdapat 1 (salu) unsur pelayanan, yaitu 4 {biaya / tarif). Artinya

adalah bahwa unsur pelayanan tersebut dinilal penting oleh pengguna layanan, dan
Pusal Kesehatan Masyarakat Pasrujambe telah memberikan pelayanan dengan
kualitas yang baik. Oleh karena fu, Pusat Kesehatan Masyarakat Pasrujambe agar
tetap mempertahankan kualtas layanan yang telah diberkan kepada pengguna
layanan pada unsur pelayanan tersebut.

. Pada kuadran C terdapal 2 (dua) unsur pelayanan, yaitu 1 (persyrafan pelayanan)

dan 6 (kompefensi pelaksana). Artinya, meskipun pengguna layanan menganggap
bahwa 3 (tiga) unsur pelayanan tersebut kurang penfing, ternyata Pusat Kesehatan
Masyarakat Pasruiambe juga belum dapat memberikan Kualitas pelayanan yang
baik. Oleh karena iu, Pusal Kesehatan Masyarakal Pasrujambe tetap periu
malakukan perbakan terhadap unsur tersebut pada prioritas perbakan berikutnya.

. Pada kuadran D terdapat 2 (dua) unsur pelayanan, yaitu 2 (prosedur pelayanan), 5

(produk pelayanan), 7 (perilaku pelaksana) dan 9 (pengelolaan pengaduan).
Artinya, meskipun unsur pelayanan larsebul dianggap kurang peniing bagi
pengguna layanan, namun secara kinerja Pusat Kesehatan Masyarakat
Pasrujambe dapat memberikan pelayanan yang sangat tinggl pada unsur
pelayanan lersebut, sehingga Pusal Kesshatan Masyaraka! Pasrujambe lelap
dapal mempertahankan kinerja pada unsur pelayanan ini. .

3.3 Gambaran Nilai IKM

Sebagaimana tabel hasil olah data SKM Semester | tahun 2024 diatas.

dapat disimpulkan bahwa penilaian responden atas pelayanan UPT Puskesmas

Pasrujambe Kabupaten Lumajang versi KPK, yaitu:

a.

Nilal interval konvers| : 79,55

b. Mulu pelayanan : B

C.

Kinerja unit pelayanan : Baik
Sedangkan sebagaimana label hasil olah data SKM Semester | tahun

2024 diatas, dapat disimpulkan bahwa penilaian responden atas pelayanan UPT

Puskesmas Pasrufambe Kabupaten Lumajang versi Menpan, yaitu:

d. Nilal interval konversi : 79,44

.
L

Mutu pelayanan : B
Kinerja unil pelayanan : Kurang Baik

18



Secara mutu pelayanan sebagalmana disebul di atas dapal dikategorikan
B (Baik) dengan nilai rata-rata akumulatil adalah 3,18 namun damikian jika hal
tersebut dibandingkan dengan harapan yang diinginkan oleh masyarakat, maka
kinerja nilai IKM dapat dikatakan sesual dengan harapan masyarakat sebagai
pengguna layanan.

3.4 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan
Berdasarkan hasil pengolahan data berdasarkan unsur Menpan dan KPK,

dapal diketahul bahwa :

1. Adapun tiga unsur pelayanan yang mendapatkan nilal terendah menurut versi
KPK dan versi Menpan RB vyaitu : kualitas sarana dan prasarana (2,80),
waktu pelayanan (2,80) dan persyaratan pelayanan (3,00).

2 Sedangkan liga unsur pelayanan dengan nilai tertinggl menurut versi KPK
dan versi Menpan RB yaitu: biaya (3,80), perilaku pelaksana (3,40) dan
iransparansi pelayanan (3,40).

3.5 Tren Nilai SKM Selama 5 Tahun Terakhir

Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala atau
melihat perubahan tingkal kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan
publik diperiukan survei secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analisa
survei dipergunakan untuk melakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap
layanan yang diberikan, sebagai bahan pengambilan kebijakan lerkail pelayanan
publik serta melihal kecenderungan (tren) layanan publik yang telah diberikan
penyelenggara kepada masyarakat serta kinerja dari penyelenggara pelayanan
publik. Tren tingkat kepuasan penerima layanan UPT Puskesmas Pasrujambe
Kabupaten Lumajang dapat dilihat melalul grafik berikut:

Grahk 5. Tren nilal SKM TAHLN 2012-2023
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Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa mengalami fluktuatit
terkait kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2019 hingga 2023
pada UPT Puskesmas Pasrujambe Dinas Kependudukan dan FPencatatan Sipil
Kabupaten Lumajang.



BAB IV
RENCANA TINDAK LANJUT HASIL SKM

4.1 Rencana Tindak Lanjut
Hasil analisa tersebul dalam rangka untuk perbaikan kualitas pelayan
publik maupun pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik. Oleh
karena itu, hasil analisa ini dibuatkan dan direncanakan tindak lanjut perbaikan,
Rencana tindak lanjut perbaikan dilakukan dengan prioritas dimulai dari unsur
yang paling rendah haslinya. |
Pembahasan rencana lindak lanjut hasil SKM dilakukan melalui Forum
Konsultasi Publik (FKP) bersama perwakilan pengguna layanan pada tanggal 4
Juli 2024. Penentuan perbalkan direncanakan tindak lanjut dengan prioritas
perbaikan [angka pendek (kurang dari 12 bulan), jangka menengah (lebih dari 12
bulan, kurang dari 24 bulan), atau jangka panjang (lebih dari 24 bulan). Rencana
tindak lanjut perbaikan hasil SKM dituangkan dalam tabel berikut:

Tabel §. Tindak Lanjul SKM Semester 1 Tahun 2024

nmn;g__umnhan

apllkast  JKN
Moblle  Kopada
pasien

=

2 | Kualitas Pengusulan P sarana
prasarana | perbaikan sarani Juli Prasarana
'3 | Persyaratan | Memasang poster El Pd Promkes
PRIRYEEN | parsyarstan yang 9
harus dibawa s
.y ..i — Tk .
palaysnan




4.2 Realisasi Rencana Tindak Lanjut Periode Sebelumnya (Tahun 2023)

Terdapat beberapa tujuan dari pelaksanaan SKM. Perlama, untuk
mendorong parlisipasl masyarakat sebagal pengguna layanan dalam menilai
kinerja penyelenggara pelayanan. Kedua, mendorong penyelenggara pelayanan
menjadi lebih Inovatit dalam menyelenggarakan pelayanan publik. Terakhir,
untuk mengukur kecenderungan fingkal kepuasan masyarakal terhadap
pelayanan publik. Untuk mencapal berbagai fujuan tersebut, maka (unit
penyelenggara pelayanan) periu menyusun rencana lindak lanjut dan laporan
hasil tindak lanjul sesual dengan peraturan yang berlaku. Hal inl dimaksudkan
agar proses confinuous improvement dalam proses layanan publik dapat
dipastikan dan pada akhirmya terjadi peningkatan kualitas pelayanan publik.
Berdasarkan rencana tindak lanjul yang telah disusun pada periode
sebelumnya, maka implementasi vang telah dilaksanakan adalah sebagai
barikut :

: T&bﬂl? Reallsasi 'H‘f.'.n SKM Fn-aﬂzﬂ :

Semester 1
Waktu Prtugas Dilaksanakun ~ Sudah
Pelayanan  melaksanakan  audit intemal

pelayanan  clah Tim Mulu
sesuai SOP untuk menjamin
unluk menjamin pelayanan
keselamatan  sasuai dengan

ditindaklan
pada Junf
2029




.Pa:’tmﬁnn
dilakulan di mﬁndabdanw
kamar
randl Eﬂi‘a.- '
rawat jalan

sedangkan
rawal h‘mj}
bea‘um
Semester 2
3 Persyaratan Msmasang Telah dipasang Sudah
Pelayan poster fenfang  poster tentang ditindaklanuli
persyaralan persyaratan pada.
paiayanan pelayanan Novermber
4 Prosedur Pemasangan  Terdapat Sudah
Pelayanan  prosedurfalur prosedur/alur dilindaklanjutl
palayanan pada  pelayanan yang pade Bulan
terrwat—hrmat telah dipasang Jull 2023

Berdasarkan data diatas maka dapat diketahul bahwa rencana tindak lanjut
sebanyak 90%. Namun masih terdapat beberapa kendala, yaitu perbaikan kamar
mandi hanya dapat dilakukan di rawat jalan sedangkan perbaikan kamar mandi di
rawal inap untuk pengusulan tahun depan.



BAB V
KESIMPULAN

Datam melaksanakan lugas Sufvel Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu

penode mulal Jaruar hingga Juni 2024, dapat disimpulkan sebagai batikut:

Pelaksanaan pelayanan publik di UPT Puskesmas Pasruagjmbe Kabupaten
Lumajang, secara umum mencerminkan tingkat kualitas yang Baik dengan nilal
SKM 78 44 (versi KPK) dan 79,55 (versi Menpan RB) Meskipun demikian, nitai
SKM UFT Puskesmas Pasrujambe Kabupaten Lumajang menunjukkan
kecenderungan mengalami kenaikan dan penurunan kinerja penyelenggaraan
pelayanan publik dan tahun 2020 hingga 2024 (semester 1).

Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan sekaligus manjadi
prioritas: perbaikan kualites yaitu sarana dan prasarana, waktu pelayanan dan
persyaratan pefayanan.

Sedangkan tiga unsur [ayanan dengan nilai yang tinggi atau baik dan patut
untuk dipertahankan vaitu biaya, peniaku pelaksana dan transparansi
petayanan.

UPT Puskesmas Pasrujambe Kabupatan Lumajang juga telah menindak lanjuti
rencana tindak lanjut sebanyak 80°%.

Selanjutnya guna peningkatan kualitas pelayanan publik di lingkungan
Pemerintah Kabupaten Lumajang UPT Puskesmas Pasruajmbe berkomitman
untuk selalu melakukar perbaikan secara konsisten dan berkelanjutan.

Lumajang, 7 Agustus 2024

NIP. 19850616 201101 2 015
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KATA PENGANTAR

Puji syukur kami panjatkan kepada Tuhan Yang maha Esa atas segala rahmad,
taufik serta hidayahnya sehingga kami dapat menyelesaikan penyusunan Survei
Kepuasan Masyarakat (SKM) pada UPT Puskesmas Pasrujambe Kabupaten
Lumajang semester |Il tahun 2024,

Laporan Survel Kepuasan Masyarakatl dibuat untuk mendukung upaya
peningkatan kualitas pelayanan kepada masyarakat, Kkhususnya pelayanan
kasehatan. Dengan Survei Kepuasan Masyarakat ini ini diharapkan adanya masukan
dari masyarakal berupa penilaian objektif alas kinerja UPT Puskesmas Pasrujambe
selama menjalankan tugas dan fungsinya sebagal Unil Penyelenggara Teknis di
bidang kesehatan penilaian masyarakal ini akan diolah yang kemudian dijadikan
acuan dalam menyusun program di masa mendatang.

Penyusunan Survel Kepuasan masyarakatl inl berpedoman Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017
tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakal Unit Penyelenggara
Pelayanan Publik.

Kami sampalkan terima kasih yang sebesar-besarmya kepada masyarakat
Lumajang yang sudah bekerja sama dengan bailk dalam pengisian kuesioner
sehingga Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Semester |l Tahun 2024 ini bisa
terselesaikan dengan balk, semoga respon dan tanggapan masyarakal yang
tercermin dalam survei kepuasan masyarakal ini dapal meningkatkan kinerja
pelayanan public pada UFPT Puskesmas Pasrujambe.



DAFTAR ISI

PELAKSANAAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM) .. i
A7 Y02 I T e e ok SO o § A e U L AR L
1.2  Dasar Pelaksanaan Survel Kepuasan Masyarakat ...,
1.3 MAKSU BAI TUJRM. otoemeti e ees sttt bbbt e
PENEUMF’UMN DRATA SR i e S s s i
il T N ooy it R I T B e AT R
22 Metode Pengumplilan Data ..o
23 Metode ANAUSIE SEM ..o e s s e e s b s sasssses ks ssress oossvsebheess

s eman R

T TR e T AT e

REEEEEd bR E B

= R e R e e A W R

=

2.4 Waktu Pelabsanaam SEM........ocorie o ireses timsrsssissssrestbmssmsat soteses taesessstbes eressissessensssnses

25  Penentuan Jumiah BEEROMUBM ... sns s sbissssrest i beesabbae e

HASIL PENGOLAHAN DATA DAN ANALISIS DATA .o

3.1 DAt KUBSIOTBY ... it ie rremrsmrmer ssrea sy eebebem rrbids s een

3.2 Analisis IPA (Importance Performance ARBIYSIS) ... i

3.3 Gambaran Nilal IKM. ... ..eon S T T s

34  Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebthan Unsur Layanan ...
35 Tren Nilal SKM Selama 5 Tahun Terakhir ..................
RENCANA TINDAK LANJUT HASIL SKM ....iiiiiniicsiinisssieesiressssias
4.1 Rapcana Tindak Lanfut.....covamnaien i diom
4.2 Realisasi Rencana Tmdak Lanjut Periode Sebelumnya (Semester | tahun 2024)..

B R R

amn ) B4

P2 g

T

& B R R

i 36

2 o @ @ W R e

i1

14

FRRARE =1
16

16

17
19



BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Felayanan Publik dan
Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-undang
MNomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan penyelenggara
waiib mengikutsertakan masyarakal dalam penyelenggaraan Pelayanan Publik
sebagal upaya membangun sistem penyelenggaraan Pelayanan Publik yang adil,
transparan, dan akuntabel. Keterlibatan masyarakat inl menjadi penting seiring
dengan adanya konsep pembangunan berkelanjutan. Serla adanya pelibatan
masyarakat |uga dapat mendorong kebijakan penyelenggaraan pelayanan publik
lebih tepat sasaran.

Dalam mengamanatkan UU No. 25 tahun 2009 maupun PP No. 86 Tahun
2012 maka disusun Peraturan Menteri PANRB No. 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Unit Penyelenggara Pelayanan
FPublik. Pedoman Ini memberikan gambaran bagi penyelenggara pelayanan untuk
malibatkan masyarakal daiam penilaian kinerja pelayanan publik guna maningkatkan
kualitas pelayanan yang diberikan. Penilaian masyarakal atas penyelenggaraan
pelayanan publik akan diukur berdasarkan 9 (sembilan) unsur yang berkaitan
dengan standar pelayanan, sarana prasarana, serta konsultasi pengaduan.

Untuk mengetahul sejauh mana kualitas pelayanan pada UPT Puskesmas
Pasrujambe sebagai salah satu penyedia layanan publik di Pemerintah Kabupaten
Lumajang, maka periu diselenggarakan survei alau jajak pendapat tentang penilaian
pengguna layanan publik terhadap pelayanan yang diberikan. Dengan berpedoman
pada Peraturan Menteri PANRE No. 14 Tahun 2017, maka telah dilakukan
pengukuran atas kepuasan masyarakal. Hasll SKM yang didapat merangkum data
dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat. Dengan elaborasi metode
pengukuran secara kuanfitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat, maka akan
didapatkan kualitas data yang akurat dan komprehensif.

Hasil survei ini akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan bahan masukan
bagi penyelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan perbaikan



sehingga kualitas pelayanan prima dapat segera dicapai. Dengan tercapainya
pelayanan prima maka harapan dan tuntutan masyarakal atas hak-hak mereka
sebagail warga negara dapat terpenuhi.

1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat
a. Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tenlang Pelayanan Publik.
b. Peraturan Pemarintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-
Undang Nomor 25 Tahun 2008 tenlang Pelayanan Publik.
c. Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Peryusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan
Publil.

1.3 Maksud dan Tujuan
Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengelahui gambaran kepuasan

masyarakal yang diperaleh dari hasil pengukuran atas pendapal masyarakat,
terhadap mutu dan kualitas pelayanan kesehatan yang telah diberikan oleh UPT
Puskesmas Pasrujambe Kabupalen Lumajang.
Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :
1. Mendarong partisipasi masyarakal sebagai pengguna layanan dalam menilai
kKinerja penyelenggara pelayanan;
2. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas
pelayanan publik;
3. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovalif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik;
4. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
publik yang diberikan.
Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh maniaat, antara lain:

1. Mengetahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam
penyelenggara pelayanan publik;

2. Mengetahui kinerja penyelenggara pelayanan publik yang telah dilaksanakan
oleh unit pelayanan publik secara periodik;

3. Sebagal bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak lanjut
yang perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat;



4. Mengetahul indeks kepuasan masyarakal secara menyeluruh terhadap hasil
pelaksanaan pelayanan publik pada unit penyelenagara pelayanan publik;

5. Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan publik di
lingkungan Pamerintah Kabupaten Lumajang dalam upaya peningkatan kinerja
unit penyelenggara pelayanan;

6. Bagl masyarakal dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit penyelenggara
pelayanan.



BAE lI
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM
Survei Kepuasan Masyarakal pada UPT Puskesmas Pasrujambe Kabupaten

Lumajang dilaksanakan secara terpusal oleh Bagian Organisasi, arlinya seluruh
tahapan penyelenggaraan SKM yang meliputi : (a) penyusunan instrumen survei, (b)
penentuan besaran dan teknik pengambilan sampel, (c) menentukan responden, (d)
pelaksanaan survei, (e) mengolah hasil survei dan (f) menyajikan dan melaporkan
hasil survei seluruhnya dilaksanakan oleh Bagian Organisasi. Sementara peran Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik (UP3) adalah : (a) menyediakan data pengguna
layanan, dan (b) menindaklanjuli prioritas / saran perbaikan berdasarkan hasil

pelaksanaan survel.

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesloner secara elekironik (google form)
yang disebarkan kepada pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas 9 pertanyaan
sesuai dengan jumiah unsur pengukuran kepuasan masyarakal terhadap pelayanan
yang diterima berdasarkan Peraturan Menteri PAN dan RB Nomor 14 Tahun 2017
lentang Pedoman Survel Kepuasan Masyarakal Unit Penyelenggara Pelayanan
Fublik dengan tambahan 2 unsur pelayanan sebagaimana Pedoman MCP KPK tahun
2024. Kesebelas unsur yang ditanyakan dalam kuesioner SKM UPT Puskesmas
Pasrujambe Kabupaten Lumajang yailu :

a Unsur 1 — Persyaratan : Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi
dalam pengurusan suaiu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun
administratif.

b. Unsur 2 - Sistem, mekanisme dan prosedur : Prosedur adalah tala cara
pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk
pengaduan.

¢. Unsur 3 - Waktu penyelesaian : Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang
diperlukan untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari seliap jenis
pelayanan.



d. Unsur 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 masyarakal.

e. Unsur 5 — Produk spesifikasi jenis pelayanan : Produk spesifikasi jenis
pelayanan adalah hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesual dengan
ketentuan yang telah ditelapkan, Produk pelayanan ini merupakan hasil dari
seliap spesifikasi jenis pelayanan.

f. Unsur 6§ — Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah
kemampuan vang harus dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan,
keahlian, ketrampilan dan pengalaman

g. Unsur 7 — Perilaku pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas
dalam memberikan pelayanarn.

h. Unsur 8 — Sarana dan prasarana : Sarana adalah segala sesualu yang dapat
dipakai sebagai alal dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah
segala sesuatu yang merupakan penunjang utama lerseienggaranya suatu
proses (usaha, pembangunan, proyek). Sarana digunakan untuk benda yang
bergerak (komputer, mesin) dan prasarana untuk benda yang tidak bergerak
(gedung).

i. Unsur 9 - Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan
pengaduan, saran dan masukan, adalah lala cara pelaksanaan penanganan
pengaduan dan lindak lanjut.

|- Unsur 10 — Transparansi pelayanan : Transaparansi pelayanan adalah
sebuah keterbukaan penyediaan informasi yang |elas tentang standar
pelayanan dan kemudahan akses informasi pelayanan.

k. Unsur 11 — Integritas petugas pelayanan : Integritas petugas pelayanan
merupakan sebuah perilaku yang menunjukkan konsistensi atas  sikap
kejujuran atau yang menunjukkan kebenaran dari lindakan yang dilakukan oleh

pelugas pelayanan,

2.3 Metode Analisis SKM
a. pengukurannya menggunakan skala Likert dengan skala 1 s.d 4. Skala Liken
adalah suatu skala psikometrik yang umum digunakan dalam kuesioner
(angket), dan merupakan skala yang paling banyak digunakan dalam riset

2



berupa survel. Skala Likert adalah skala yang dapat dipergunakan untuk
mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang
terhadap suatu jenis layanan publik. Pada skala Likert responden diminta untuk
manentukan tingkat persetujuan mereka terhadap suatu pernyataan dengan
memilih salah satu dari pilihan yang tersedia

. analisis data menggunakan Importance Performance Analysis dari Martilla dan
James. Analisis dimaksud merupakan model multi attribute untuk mengukur
kineria kepuasan yang dianggap penting oleh pengguna layanan dan kinerja
kepuasan vyang dilerima oleh pengguna layanan. Tujuannya adalah
mendiagnosis dalam rangka memudahkan Identifikasi hal-hal apa yang perlu
diprioritaskan untuk diperbaiki.

. olah data menggunakan SPSS versi 26, dimana terdapat 2 variabel yang
digunakan yaitu varibel performansi / kinerja dan variable harapan.

. jumiah pertanyaan pada kuesioner ada 22 pertanyaan. 11 pertanyaan untuk
pearsepsi harapan
mengeatahul persepsi respanden atas perlormansi / kinerja UP3. 11 unsur di

mengetahul responden, dan 11 pertanyaan untuk

seliap variabel, yaillu persyaratan; sistem, mekanisme & prosedur; wakiu
penyelesaian; biayaftarifl; produk layanan; kompetensi pelaksana pemberi
layanan; perilaku pelaksana pemberi layanan; penanganan pengaduarn; sarana
dan prasarana, lransparansi pelayanan dan integritas peiugas pelayanan.

Adapun daftar pertanyaan pada kuesloner adalah sebagai berikut:

Tabet 1. Daflar Peflanyasn kuesioner SKM

NO  PERFORMANSIY KINERJA HARAPAN

1 Bagaimana pendapat Saudara

tentang kesesuaian
persyaratan pelayanan dengan
|enis pelayanan yang diberikan
oleh UP3?

Bagaimana pendapal Saudara
lentang
persyaratan pelayanan dengan
|enis pelayanan yang diberikan
oleh UP37

kesesusian

PELAYANAN

Menurut Saudara seberapa penting
KEMUDAHAN PERSYARATAN
memberikan
pelayanan kepada Saudara?

saat

Menurul Saudara seberapa penting
PROSEDUR PELAYANAN (ringkas
dan fidak Dberbelit-belit) vyang
diterapkan olehh UP3  saal
memberikan pelayanan kepada
Saudara?



NO

PERFORMANSLI KINERJA
Bagaimana pendapat Saudara

tentang
pelayanan di UP3

kecepatan  waktu
saat
memberikan
kepada Saudara?
Bagaimana pendapal Saudara

tentang kewajaran blaya / tarit

pelayanan

'vang ditetapkan oleh UP3 saat

memberikan
kepada Saudara?
Bagaimana pendapat Saudara

pelayanan

tentang kesesualan produk
pelayanan yang
tercantum  dalam  standar
pelayanan di UP3 dengan hasil

anlara

yang diberikan saal
memberikan pelayanan
kepada Saudara?

Bagaimana pendapal Saudara
tentang

kompetensi/kemampuan

UP3
palayanan

petugas  di saat
mamberikan
kepada Saudara?

Bagaimana pendapat Saudara

mengenal perilaku petugas di

UP3 (kesapanan dan

keramahan) saal memberikan

pelayanan kepada Saudara?

Bagaimana pendapat Saudara
tentang Kualitas prasarana dan

HARAPAN
Menurut Saudara, seberapa penting
KECEPATAN PELAYANAN yaﬁg
diberikan oleh petugas UP3 saat

memberikan pelayanan KkKepada

Saudara?
Menurut Saudara, seberapa penting
besaran BIAYA/TARIF

PELAYANAN (murah/gratis) yang
ditetapkan terhadap peiayanén
yang diberikan?

Menurut Saudara, seberapa penting

KESESUAIAN PRODUK
PELAYANAN  yang  diberikan
kepada Saudara, antara yang

dicantumkan dengan hasil yang
Saudara terima?

Menurut Saudara, seberapa penting
KOMPETENSI PETUGAS
PELAYANAN (Keterampilan dan
Pengetahuan)
pelayanan kepada Saudara?

saat memberikan

Menurut Saudara, seberapa penting
SIKAP DAN PERILAKU PETUGAS

PELAYANAN (Sopan, Respek,
Ramah dan Perhatian) saat
memberikan pelayanan kepada

Saudara?

Menurut Saudara, seberapa penting
FASILITAS PRASARANA DAN



NO

10

11

PERFORMANSL KINERJA
sarana yang ada dl UP3 saat
memberikan
kepada Saudara?

pelayanan

Bagaimana pendapal Saudara
tentang
pengaduan bagi
layanan  di
memberikan
kepada Saudara?
Bagaimana pendapat Saudara
tentang
pelayanan
informasi
akses

pananganan
pengguna
UP3  saat

pelayanan

transparansi
(keterbukaan
kemudahan
pelayanan)
yang dijalankan di UP3 saat
memberikan pelayanan
kepada Saudara?
Bagaimana pendapat Saudara
tentang perilakuy
petugas pelayanan di UP3 saat
memberikan layanan kepada

dan

informasi

integritas

Saudara?

2.4 Waktu Pelaksanaan SKM

HARAPAN
SARANA (Dalam kondisi baik dan
lengkap
memberikan pelayanan
Saudara?
Menurut Saudara, seberapa penting
KEBERADAAN PELAYANAN
PENGADUAN di UP37

saat

kepada

diperiukan

Menurut Saudara, seberapa penting
KETERBUKAAN INFORMASI DAN
KEMUDAHAN AKSES INFORMASI
PELAYANAN di UP37

Menurut Saudara, seberapa penting
SIKAP ATAU PERILAKU
INTEGRITAS BAGI PETUGAS
PELAYANAN di UP3?

Survel dilakukan secara periodik dengan jangka waktu (periode) tertentu yaitu

tiap 1 (satu) semester dengan rincian sebagai berikut:

Tabel 2. Wakiu Palaksanaan SKM

Jumiah
No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan Hari Kerja
1.  Pengambilan data responden 25 — 31 Oktober 2024 5 hari
2.  Pangiriman kuesioner ke responden 01 — 14 Novembaer 2024 14 hari



3. Pengolahan Data 18 MNovember — 18 28 hari
Desember 2024
4.  Penyampaian hasil SKM 24 desember 2024 1 hari

2.5 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumiah populasi
penerima layanan (jumiah pemohon) darl seluruh |enis pelayanan pada UPT
Puskesmas Pasrujambe Kabupaten Lumajang yaknl sebanyak 200 orang selelah
dilakukan penyaringan data populasi yang tersedia. Selanjulnya responden dipilih
secara acak dari seliap jenis pelayanan besaran sampel dan populasi
menggunakan tabel sampel dari Krejcie and Morgan. Berdasarkan Tabel Krejcie
and Margan, jumlah minimum sampel responden yang harus dikumpulkan dalam
satu periode SKM adalah 97 orang.

35

40

45

m -

85 : .
60 52 340 181 2400 331
65 56 360 186 2600 335
70 59 380 181 2800 338
75 63 400 196 3000 341
80 66 420 201 3500 346
85 70 440 205 4000 351
90 73 460 210 4500 354
95 76 480 214 5000 357
100 80 500 217 6000 361
110 86 550 226 7000 364
120 a2 600 234 8000 367
130 97 650 242 9000 368
140 103 700 248 10000 370
150 108 750 254 15000 375
160 113 800 260 20000 377






BAB Il
HASIL PENGOLAHAN DATA DAN ANALISIS DATA

4.1 Data Kuesioner

Berdasarkan hasil olah data yang dilakukan oleh Bagian Organisasi atas
SKM pada Semester [l tahun 2024 pada UPT Puskesmas Pasrujambe Kabupaten
Lumajang diperoleh hasil sebagai berikut -

Tﬁhﬂl-l Milal SKM Per Unsur UEH‘HJ KPK

Unsurs 3,16 3,47
Unsur 8 3,18 3,53
Unsur 7 3 3,74
‘Unsur 8 2,84 3,68
Unsur 8 3.37 3,58
Unsur 10 3,05 3,74
Unsur 11 321 3,68
NRR 3,09 3,58
KONVERSI 77,15 89,59
MUTU B (Baik) A (Sangat
Baik)



3,16
3,16
3,11
2,81
3,37
3,08
76,90

B (Baik)

3,74
3,88
3,58
3,56
88,89

A (Sangat
Baik)
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3.2

Analisis IPA (Importance Performance Analysis)

Berdasarkan analisis IPA (Importance Performance Analysis) yang
dilakukan oleh Bagian Organisasi atas SKM Semester |l tahun 2024 pada UPT
Puskesmas Pasrujambe Kabupaten Lumajang diperoleh hasil sebagai berikut:

‘Grafik 3. Diagram IPA hasil SKM (varsi KPK)

%
v A “ B
5
] - *@
b
. C D
% il
PEMBAHASAN :

A_ Berdasarkan diagram kartesius diatas, maka dapat disimpulkan :

1

Pada kuadran A terdapal 2 (dua) unsur pelayanan, yaitu 8 (kualitas sarana dan
parasarana), dan 10 ( transparansi pelayanan). Artinya adalah bahwa 2 (dua)
unsur pelayanan tersebul dianggap sangat penting oleh pengguna layanan,
namun demikian Pukesmas Pasrujambe belum dapat memberikan kualitas
pelayanan tersebul secara baik dan optimal sesuai yang diharapkan oleh
pengguna layanan, Oleh karena itu, Pukesmas Pasrujambe perlu
memprioritaskan peningkatan kualitas pelayanan pada unsur-unsur pelayanan
tersebut.

. Pada kuadran B terdapal 2 (dua) unsur pelayanan, yaitu 7 (perilaku pelaksana)

dan 11 (integritas petugas pelayanan). Artinya adalah bahwa 2 (dua) unsur
pelayanan tersebut dinilai penting oleh pengguna layanan, dan Pukesmas
Pasrujambe telah memberikan pelayanan dengan kualitas yang balk. Oleh
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karena itu, Pukesmas Pasrujambe agar tetap mempertahankan kualitas layanan
yang telah diberikan kepada pengguna layanan pada unsur pelayanan tersebut.

3. Pada kuadran C terdapal 2 (dua) unsur pelayanan, yaitu 3 (wakiu pelayanan)
dan 4 (biaya / tarif). Artinya, meskipun pengguna layanan menganggap bahwa
2 (dua) unsur pelayanan tersebut kurang penting, ternyata Pukesmas
Pasrujambe juga belum dapat memberikan kualitas pelayanan yang baik. Oleh
karena itu dan Pukesmas Pasrujambe tetap perlu melakukan perbaikan
terhadap unsur tersebul pada prigritas perbalkan berikutnya.

4. Pada kuadran D terdapat 5 (lima) unsur pelayanan, yaitu 1 (persyaratan
pelayanan), 2 (prosedur pelayanan), 5 (produk pelayanan), 6
(kompetensi pelaksana) dan 9 (pengelola pengaduan). Arinya.
meskipun unsur pelayanan tersebut dianggap kurang penting bagi
pengguna layanan, namun secara kinerja Pukesmas Pasrujambe dapat
memberikan pelayanan yang sangat tinggi pada unsur pelayanan
lersebul, sehingga dan Pukesmas Pasrujambe letap dapal
mempertahankan kinerja pada unsur pelayanan ini,

Gralik 4. Biagram IPA hasil SEM (versi MenpanRB)

Bil

Harapan
g

C D

=

ZiEQ F00 hak FAQ

Kinerja

PEMBAHASAN :
B. Berdasarkan diagram kartesius diatas, maka dapat disimpulkan -
1. Pada kuadran A terdapal 2 (dua) unsur pelayanan, yaitu 4 (biaya / tarif}, dan B
(kualitas sarana dan parasarana). Artinya adalah bahwa 2 (dua) unsur
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pelayanan lersebut dianggap sangat penting oleh pengguna layanan, namun
demikian Pukesmas Pasrujambe belum dapat memberikan kualitas pelayanan
tersebul secara baik dan optimal sesual yang diharapkan oleh pengguna
layanan. Oleh karena ltu, Pukesmas Pasrujambe perlu mempriaritaskan
peningkatan kualitas pelayanan pada unsur-unsur pelayanan tersebut.

2. Pada kuadran B terdapal 2 (dua) unsur pelayanan, yaitu 7 (perilaku pelaksana)
dan 9 (pengelola pengaduan). Artinya adalah bahwa 2 (dua) unsur pelayanan
tersebut dinilal penting oleh pengguna layanan, dan Pukesmas Pasrujambe
telah memberikan pelayanan dengan kualitas yang balk. Oleh karena itu,
Pukesmas Pasrujambe agar telap mempeartahankan kualitas layanan yang telah
diberikan kepada pengguna layanan pada unsur pelayanan tersebut.

3. Pada kuadran C terdapat 1 (satu) unsur pelayanan, yaitu 3 (waktu pelayanan)
dan Artinya, meskipun pengguna layanan menganggap bahwa 1 (satu} unsur
pelayanan lersebut kurang penting, lemyata Pukesmas Pasrujambe juga belum
dapal memberikan kualitas pelayanan yang balk. Oleh karena itu dan Pukesmas
Pasrujambe tetap periu melakukan perbaikan terhadap unsur tersebut pada
prioritas perbaikan berikutnya.

4. Pada kuadran D terdapat 4 (empal) unsur pelayanan, yaitu 1 (persyaratan
pelayanan), 2 (prosedur pelayanan), 5 (produk pelayanan) dan 6 (kompetensi
pelaksana), . Arlinya, meskipun unsur pelayanan tersebut dianggap kurang
penting bagl pengguna layanan, namun secara kinerja Pukesmas Pasrujambe
dapat memberikan pelayanan yang sangal linggl pada unsur pelayanan
tersebut, sehingga dan Pukesmas Pasrujambe lelap dapat mempertahankan
kinerja pada unsur pelayanan ini.

3.3 Gambaran Nilai IKM
Sebagaimana label hasil olah data SKM Semester || tahun 2024 diatas,
dapat disimpulkan bahwa penilaian responden atas pelayanan UPT Puskesmas
Pasrujambe Kabupaten Lumajang versi KPK, yaitu:

a.  Nilai interval konversi : 77.16
b. Mutu pelayanan : B
¢. Kinerja unit pelayanan : Baik

Secara mutu pelayanan sebagaimana disebu! di atas dapat dikalegorikan
Baik dengan nilal akumulatii 3.08 namun demikian jika hal tersebut
dibandingkan dengan harapan yag diinginkan oleh masyarakat, maka nilai IKM
dapat dinyatakan belum sesual, mengingal nilal kinerja leblh rendah dari
harapan masyarakat



Sedangkan sebagaimana tabel hasil olah data SKM Semester || tahun
2024 diatas, dapat disimpulkan bahwa penilaian responden atas pelayanan UPT
Puskesmas Pasrujambe Kabupaten Lumajang versi Menpan, vaitu:

d. Nilai interval konversl : 76.90
e. Mutu pelayanan : B
f.  Kinerja unit pelayanan : Balk

Secara mulu pelayanan sebagaimana disebut di atas dapal dikategorikan
Baik dengan nilai akumulatif 3.08 namun demikian jika hal tersebut
dibandingkan dengan harapan yag diinginkan oleh masyarakat, maka nilai IKM
dapat dinyalakan belum sesual, menginga!l nilai kinerja lebih rendah dari
harapan masyarakat

3.4 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan
Berdasarkan hasil pengolahan data berdasarkan unsur Menpan dan KPK,

dapat diketahui bahwa :

1. Adapun tiga unsur pelayanan yang mendapatkan nilai terendah yaitu : waktu
(2.79), sarana dan prasarana (2.84) dan persyaratan (3.18)

2. Sedangkan tiga unsur pelayanan dengan nilal tertinggi yaitu: penanganan

pengaduan, masukan dan saran (3.37), system, mekanisme, dan prosedur (3.21)

dan integritas petugas pelayanan (3.37)

3.5 Tren Nilai SKM Selama 5 Tahun Terakhir

Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala atau
melihat perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan
publik diperiukan survel secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analisa
survei dipergunakan untuk melakUkan evaluasl kepuasan masyarakat terhadap
layanan yang diberlkan, sebagai bahan pengambilan kebijakan terkait pelayanan
publik serta melihat kecenderungan (tren} layanan publik yang lelah diberikan
penyelengaara kepada masyarakat serta kinerja dar penyelenggara pelayanan
publik. Tren tingkat kepuasan penerima layanan UPT Puskesmas Pasnijambe
Kabupaten Lumajang dapat dilihat melalui grafik berikut:
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Grafik 5. Tren nilai SKM TAHUN 2021 - 2024

Nilai IKM
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Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa mengalami fluktuatif
terkait kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2021 hingga
Semester 1 2024 pada UPT Puskesmas Pasrujambe Dinas Kependudukan dan
Fencatatan Sipll Kabupaten Lumajang.



BAB IV
RENCANA TINDAK LANJUT HASIL SKM

4.1 Rencana Tindak Lanjut

‘Hasil analisa tersebut dalam rangka untuk perbaikan kualitas pelayan
publik maupun pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik. Oleh
karena itu, hasil analisa ini dibuatkan dan direncanakan tindak lanjut perbalkan.
Rencana tindak lanjul perbaikan dilakukan dengan prioritas dimutai dar unsur
yang paling rendah haslinya. |

Pembahasan rencana lindak lanjut hasil SKM dilakukan melalui Forum
Konsultasi Publik (FKP) bersama perwakilan pengguna layanan pada tanggal 9
Desember 2024. Penentuan perbaikan direncanakan tindak lanjut dengan
prioritas perbaikan jangka pendek (kurang dari 12 bulan), jangka menengah (lebih
dari 12 bulan, kurang dari 24 bulan), atau jangka panjang {lebih dari 24 bulan).
Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM dituangkan dalam tabel berikut;

Tabel §. Tindak Lanjul SKM Semester 2 Tahun 2024

=
£
e
e

PIC BPJS

2  Samna dan Dilaksanakan | PJ  sarana

Prasarana pegusulan Fetruarl Prasarana




4.2 gﬁ?l;]“ﬂ Rencana Tindak Lanjul Periode Sebelumnya (Semester | tahun
Terdapat beberapa tujuan dari pelaksanaan SKM. Pertama, untuk
mendorong parlisipasi masyarakatl sebagal pengguna layanan dalam menilai
kinerja penyelenggara pelayanan. Kedua, mendorong penyelenggara pelayanan
menjadi lebih inovatif dalam menyelenggarakan pelayanan publik. Terakhir, untuk
mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
publik. Untuk mencapai berbagai tujuan tersebul, maka {unit penyelenggara
pelayanan) periu menyusun rencana lindak lanjul dan laporan hasil tindak lanjut
sesual dengan peraturan yang berlaku. Hal inl dimaksudkan agar proses
continuous improvement dalam proses layanan publik dapat dipastikan dan pada
akhirnya terjadi peningkatan kualitas pelayanan publik. Berdasarkan rencana
tindak lanjut yang telah disusun pada periode sebelumnya, maka implementasi
yang telah dilaksanakan adalah sebagai berikut :

Tabel 7. Realisas Tindak Lanjut SKM Periode Semestar | Tahun 2024

ALalipal

1 Wakt Petug: Dilaksanakan . Sudah!
Pelayanan  melaksanakan  auditintemal eitindakianiut
pelayanan «aleh Tim Mutu pada
sesual SOP unituk menjamin September
untuk menjamin’  pelayanan 2024

fkaselamatan - sesual dangan

17



Telah
dilaksanakan
mandl
an aleh sedanghkal
Washiit dan rawal inap
lembar chaclist masih’

Telah dipasang

“banner lentang
Janis- jenis

- Sudah’

Berdasarkan data diatas maka dapat diketahui bahwa rencana tindak lanjut
sebanyak 100% sudah terlaksana.



BABV

KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survel Kepuasan Masyarakal (SKM) selama

salu periode mulal Juli hingga Desember 2024, dapat disimpulkan sebagai berikul:

1

Palaksanaan pelayanan publik di UPT Puskesmas Pasrujambe Kabupalen

Lumajang, secara umum mencerminkan tingkat kualtas yang Balk dengan

nilai SKM versi KPK 77,15 dan SKM Versi Menpan RB 76,90. Meskipun
demikian, nilai SKM UPT Puskesmas Pasrujambe Kabupaten Lumajang
menunjukkan kecenderungan mengalami kenalkan dan penurunan Kinerja
penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2021 hingga 2024.

Unsur pelayanan yang lermasuk tiga unsur lerendah .l:han sekaligus menjadi
prioritas perbaikan yaitu wakiu pelayanan, kualitas prasarana dan sarana,
serta persyaratan pelayanan.

Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilal yang tinggl atau balk dan patut
untuk dipertahankan yaitu penanganan pengaduan, masukan dan saran,
syslem, mekanlsme, dan prosedur dan integritas petugas pelayanan.

. UPT Puskesmas Pasrujambe juga telah menindakianjuti rencana tindak lanjut

sebanyak 100%

Selanjutnya guna peningkatan kualitas pelayanan publik di lingkungan
Pemerintah Kabupaten Lumajang UPT Pasrujambe Sukodono berkomitmen
untuk selalu melakukan perbaikan secara konsisten dan berkelanjutan,

Lumajang, Januari 2025
Mengetahui,

NIP.19850616 201101 2 015



