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BAB |
PENDAHLL UAN

1.1 Latar Belakang

Undang-Undann Momor 25 Tahun 2009 tentang Pslayanan Publik dan
Paraturan Famenntah Momor 28 Tahun 2012 tentang Peizksanzan Undang-
undang Nomor 25 Tahun .,”"JH ieniang Pslayanan Publk mengamanatkan
penysiengoass wagh menoikuizedakan masfarakaf dsiam penysiengosiaan
Peizyanan Publik 32bsgs) upaya mempanoun Salem  penyelenogarsan
Petayanan Putéik yang adil, ransparan, dan akuntabel Pebbatan masyarakat
inl menjadi penting 3eifing dengan adanya konssp pembangunan betketamian
Seita adanys pelfibatan masyarakal Juga dapat mendorong Kebijakan
penyelenggaraan pelayanan pibik iebih jepal s32aran:

Dalam mengamanslkan UU No. 25 1ahun 2009 maEupun PP Noo 96
Taiun 2012 makz disusun Peraturan Menisri PANRE No. 14 Tahun 2017
tentang  Pedoman Penyusunan Sunver Kepugsan Measyarakal (SKM) Umit
Panyelendgara Pelaysnan Pubbk. Pedaman il membarikan cambarah bagl
penyslengaara pelavanan untuk melibatkan masyaraial datam penliaian e
paiayanan publik gupa menmngkatkap kuaitas pelavapnan yang diberikan
Pandlzizn masvarskal atas pEﬂ:.EEleﬂgga?aaH pelayanan publik akan diukur
berdasakan © (ssmibilEn) unsur *-,mn'g_ berkaian dangan siandar pElayanan,
SETana presarana serid konzultasi pengaduan.

Untuk mengetahul sejauh mans Kualltzs: pelasanan Pusksomas. Sehgak
Awan sebagal salah saty penyedia lﬁmnm publik gl Provinsi Kallmastan Saral
Habupaten Kelzpang, maks perlu disslenpnarakan suned aﬁu iBek pendapa
tenieng penilaizn pengouna: i3y anan public =rhadap pelgvanan ﬁrar.g dibetitan.
Dengan barpedoman pada Peraturan Mentsn PANRE Mo 14 Tahun 2017
maka telah digkikan pengukuran ates kepuasan masyarakat Hasd SHEM yang
dilspal merangkum dala dan informast lenlang fingkal Kepuasan masysrakst
Dengan slaborast metods pengukuran s=cara kuanfital? dan kuashisht atas
pendapat masyarakal, maka akEn didapatian kuaitas dats pang ks dan
Kompreharsil

Hasll sl ini akan digunakan ssDaga bahan 2viiuasl dan bahan
masukan bagl penyelenggara layanan pubdk untuk ferus-menenos melakukan
pedbeikan- ==hinggs kuslites pelsvanan prima dapzsl segera dicapal Dengan

-
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tercapaimy@ peiayanan prima maks harmpan dan lunfulan masyarakst atas hak-
hak mereka-senagal Warlga negara dagal tarpenuht
1.Eﬂa§ﬁr Paelaksanaan Survel Kepuasan Masyarakat

Undarag-ndarg Nomar 25 Tahun 2009 tenlang Psiayanan Pubdic

Peraturan Pemeniniah Momeor 55 Tahun 2912 tenfang Pelaksanaan Undang-
Undzng Nomot 25 Tehon 2009 leaizhng Palavanan Publik.

Peraturan Menisi PANRE Homor 14 Tshun 2017 ‘=nlang Pesoman
Penyusunan Survs Kepuasan M-i-ﬁ:‘!'mﬂi Umit Fenyelenggara Pelayanan
Pubiik

1.3 Maksud dan Tujusn

Tupian pelskzanaan SKW adatah opfuk mengelaimi gembaran Kepuscan

masyerakal yang diperoish dail hasd peoguiwsr aias pendapst mesysakal
terhadan mulu dan kualites pefayanan adminshias yaog BEah diberkan oleh
Posksspias Sungal suan

Adapurs Sasaren ditslukanmys SKIW adalah

2

Menidorong pariisipas: masyarskal ssbagal pengguna [ayanan daiam menital
Kinena penyelsnggara peiayanarn,

Mendotong pehyeishogara pelagyanan publhk untuk menimpkafksr buallias:
pﬂla‘jam'n uuhril:;

Mendoropy penyeEngoan peiayanan pubiic untok menjad jebil ovahf
dalam menyelengoarskan pelayanan puldi

Mengukur ¥ecendsnmgen lingkat kepuasan masysrakal lerhadap peiayanan
publik yaog ditenkan

Dengan ditakukan SEM dapal dipesalsh manfaal antara ldin

'S

Gitstahyl kelemahan sfat kelurangan dan masing-masing unss dalam
PENyEaNggars peiayanan pubik

Dikeizhin kinstjz-penyelenggara peisyanan yang teish difaksanakan olek unit
psiayanan pubiik 3starm pericik

=ehacal bahan penctapan kebyakan yang perdu diamby dan upays Gnoak
lanjut vang petlu ddakukan af=zhasll Suvel Kepussan Masyarakat

Giiztahul indekz kepuaian matyarekal secara menyeluruh fethadap hasi
peizksanaan peiayanan publik pada ingkup Pemermiah Pusat dan Baerah

. Mesacl pessaingan postif, aslar unil genvelehggara petayanan pada inghkup

Femennizh Pusal dan Caerah daam upayas peningkatan kBnera pelayanan,
Bagl masyarakat dapal dilstabui gambaran fentang linarjz unit pelayanan

i



BAB li
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM

Survel Mzprasan Masyarakal diakukan sscaa mandin pada Puskesmas

Sungal Awan dengan membentsk im pelakzana kegiatan Sureer Kepuasan

Masszrakal Timl pelaksana Sirvel Kepusssn Masyarskal (SHM) Puskesmas

Sungal Awan adaish 8m yang di lnjuk s=tual yang ertsra dalam sural
keputuzan kepala Puskeamas Sungs| Awan

£.2 Metode Pengumpuian Bata

Pelakzgraan SHM menggunakan E=opsr manual yag desharkan
kepadzs pengguna layanan Muesioner terdin aizz O pertanyaan =esus dengan
AITEAR URSW peRgukuran  kepuasan masyarskat lerhadap - pelsyanan yang
ditesims bemiasarkan Peraturan Menten PAN dan RE MNomor 14 Tahun 2017
Iﬁn'fang.,i?wmarr.ﬁ-uwej Hapussan MMasyambat Unit Penyelenaggara Pelayanan
Fubik. Kesembilan unsur yang dianyakan daiam aiesons SKW Foskesmas-
Sungal Awan yaity

| Persyaratan Peisvaraten adaah syaral yang hans dipenubi daiam
penguresan  sualy  jemts  pefayaoan, | Balk persyaraian teknis maupun
adrmunssirafif

2 Sistem, mekanisme dan prosedur  Prossdur sdaah fste caa pelayanan
yang dibakukan bag pembern dan penenma pelayanan, Brmasuk pengaduan

3 Wakiu penyeiesatan Waliy psiayanan adslah |Gmgka waktu yEna.
dipstiukan unluk reEnyelesalkan sefuruh proses peiayanan dan s=liap Enis
peiayanan

4. Bigyal tarif -Bizya' =il aoaish ongkos yang dikenakan k2peda pensrms
lsyanan  dalam  mengirus  daniatey  mempesleh  petzianan  dan
pPERyEENggare yang besamya ditelapkan berdassrken kesspakatan antara
penyEsnggarg dan masyarakal

5 Produk spesifikasi jenis pelayanan  Produl spssiffas Enis pelarsnan
adalah hasi pelayanan yepg Giberikan dan diienma sesual dengan ketentuan
yang lelah disiapkan -Produk pelayaran i metupakan hasil daf ssliap
spasifikas nis pelavanan
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Kompetensi pelaksans Hompslens! pelaiszns adaiah k=mampuan ano
harus dimilikl oteh pelaxzapa melipal pengetabeap, keahlian, kerampian dan
pﬁngafaﬁﬂn

Perilaku pelaksana  Psmisku Pelaksana adalah sksp petugas dalam
memberikan pelayanan

- Penanganan pengaduan, saman dan masukan © -Ponanganan pengaduan

saran dan masukan, =dalsh tata cars p-:iah‘;anm peEnaENEnan FEEngaiuEn
gan findak fangt

Sarana Gan prasarena Sarans-adatah segsis sestahl vang dapst dipatal
ssbagsl alat dalam mervapsl maksud dan tujisn Prasarana adalah segala
sesuEil yang merpakan penunfang utama lersefenggaranya suaiu proses:
(usaha; pembsagunan, plovek). Sarans digunsian uniuk bemds yang
terpsrak (komputsr, mesin dan prasarana untuk bBenda yang Gdak bemersk
(GECng |

2.3 Lokasi Pengumpuian Bata

Lokasi dan vkt ﬁr‘.fng:lmn;uii'n data ditakukan di uni pefayeman gads

waktu 1am layanan sedang sibok Sedangkan pengisian koesioner diakukan
sendin ol=h responden sebagal penerma [avanan dan kasinyg dikumpulkan 4di
empal yang ielah dissdiakan Dengan caia Ml penenma layaran akdit
melakukan pengisan senain  alas hmbzuzan oan und  pelayanan yang
berzangkutan

2.4 Wakiu Petsksanaan SKM

Surves dilahukan sscars pesiodik dengan jangks wakte (peticds) tertentu

yanu 1 (satu) faban. Penyusunan \ndeks kepuasan masyarakal memenukan
wakhl s=lama & (2ram) bulan dengan fincian 3eganai badkut

No,

o

Kepiatan Waktu Jumiah Hari
Pataksanzan Kerja
Persigpan Januarn 2023 6
Pergumpulan Data Faheuan-Marst 2023 4p
Pengolahan Daia dan  Anglisis Aprl 23 18
Has
Penjusunan dan Pefaposan Hasil  Aprl 2023 20



2.5 Penentuan Jumiah Rezponden

Dsiam pereniuan responden fetlebin dahulu diteniukan jumish populasi
penefima layanan (umiah pemohon) dan seiwsub jenis pefavsnan pada
Fuskesmas Sungal Awan berdasarkan periode surver sebelumnya Jika difihat
dari perkitazn jurmish pefernima |Gyapan tshun 2022, meka pepulasl penstima
Isfanan pads Puskssmaz Sungai Awan datam kurun wakhs satu tshur adsish
ssbanyak 1400 orang  Sslappinya responden dipih secara acak dan sefiap
|eni= pelaysnan bezaran sampel dan popul s=i menggunaksn 1abel sampel dar
Kreicie snd Morgan, Bardasarkan Tabal Krekis and Moman, jumish TR
sampe! responden yang harus dikumpulkan dalam satu penode SKM adalah 75
orEn.
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BAS 1l
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM
3.1 Jumiah Responden SKM

Berdasarkan Fasll pengumpuian data jumiab responden pan=fima
tayanan yang diperoieh yaidu 75 orang responden; dengan mmcian sebagai

THI 3 I

Pt

| SwasTA I

WIRAUSAHA | 21 | 28% |
TLAINNYA 5 T8 i
POLIHIS 1 5%
PCLI NITBS B ]'ma'.
POLI 130 3 | 1%
POLT BIG1 g 12%
PoLL
LABGRATORILUM | 5 10%
| aPaTEK B % l
KASIR 3 10%




3.2 Indeks Kepuasan Masyarakat {Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)

Pengalahan daiz 3K menggonakan exxel template
dan dipsioieh hasi se0adal benkut
Tabel 1 Defal Nijai SKM Per Unsur

e i -
i T -

LU L LL LS L L

L Wz u3 4 WS Ue: U7

IKM per 4
3 I 314 346 338 3225 3357
UmEUr '
Kategori B 8 8 g B B 8
KM Unit S
il
[ 5.2,

Gambiar 1 Grafik Nitg SKM Pey Unsur

olzh data SKW

us- ]
3.32 336
B B

IKM per Unsur pada Puskesmas Sungai Awan

Tahun 2023
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BAB IV
ANALISIS HASIL SKM

4.1 Anafisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan

Berdassrian hasd pergolahan data, dapal dikelshur Dahwa

1. Jangks Waklu, mendapatksa nilal ferendsh yadu 321  Sefanjuinga
kesssualan persvaratan adalah mim terendah kedus vang mendapalian nital
I

2. Sedangkan dzi 8 unsur la¢anan dengan milal ledinggl meishibd dad nilal 321
yailu. Tanf mendapalkan nila lefinggl yaty 346, dan perilaku petugas
peiayanan dengan nEal E,S’.T 3afta =arana ¢an prasaians

Batdzsatksn hasil rekapitulisl saranfuillk sedz pengaduan yang masuk melalul
berbagal kanal aduan yang telsh disediskan, dipemieh bebsrapa: adusn yang
menjadi perhafien dzn dapal digunakan osism pembzhasan rencana findak
ianpd vaitu sebanal Derikut

« 'Pelayaran kdesan lama dan hans renunggy’

* ﬂ&ma-: piRses igyanan lebih dipercapal 13gs, uniuk 1ahun e sidah webih cepst
daf tabim sebelumpys:

* ‘Pelayanan dlﬁrgi;ﬁltm melay eni dEnaan senyum dan ramah’.

Adapun kondi  permasalahanicekurangan dan  unsur pelayapan  dagsi

digambarkan sstaga Berut ©

. wa&m pﬂﬂﬁiﬁc&:ﬁm pelzvanan mesh dirasakan lambsl oleh masyarakal
Layanan registrasi online ssbenamya sudsh muls dilakukzan namuin befam
banyak masyarsial yang meiskukan egistiasl segama aniine dan fsngsung
datang ke loxasi laranan | -

+  Palugas Isyanaa Beum pernah dibstkan eletiban Ehusts terkail senvice
excclizni seria belum zda penerapan pemberan penghaigsan kegads
petugas yang-perpresias.

4.2 Rencana Tindak Lanjt
Hasd analizs tersebul daiam rangks untuk peshalkan huahtas pelavan

gubliik maupun pengambilsn kehiiskan dalam rangka peisyanan publle Oich
karena itu, hasil analiza inl dibeatkan dan direncanakan tindek lant peroatkan



Rencana findak fanjul perbailkan dilskukan dentan priontas dimulal dan unsur
yang palma rendah hasinya,

Penibahasan rencans Sndak lanul hasi SKM difakuksn melaiul Fordm
Konsultasl Pubiik (FKF bersama perwakilan pergguna fayanan Penentuan
perbatkan drencanaxan findak fanpl denoan prionias perbakan jangks pendek
fkurang. daH 3 buisa), |angks mensngsh (sbih dan & bulan kurang dan 12
bulan alay jngka panjang (ISbih datt 24 oulan) Rencama fodak lanjd
parbalkan hasi SKM diuangkan dalam tabel berfut

?  Prosedur Lakekan  monifering UKP
Petayanan dan svalivas lerhiadap
wﬁﬂﬂﬂiﬂ
3 Perilaku  Mambaikan  pélaitan Dakier
Petugas khusus Esrkall sanics PBenanggung
exieiicn Jawah UK

4.3 Tren Nilai 5KM

Untuk membandingkan ndeks kmets umit pelayanan sscarz berkala
atau melinal pesubahan fingkat kepussan masyarskal delam menstima
pelsyanan public dipedukan survel 5&1'.‘51 neuudqh‘ dan Eﬁﬁﬂnﬁjmuﬂnm
Haail analisz suivsl dipsrgunakan unlu‘r meiakian =ralizs lﬁfpuﬁan'
magyaraial lemadap |[gyanan yapg Gibenkan. Tebags osnan pengambdan
kebiizkan erkait pelayanan publik ssra mefinst kecenderungan (tren) layanan
publik yang feish dibeiikan penyeienggaa kepads mesyarakal ssiis kinswia dari
pefiyelEnggara pEayanan pubkk Tren fingkal kepussan penshima |8yanan
Puskesmas Sungal Awan dapatl diihal metaldl ofsfik bertid



Milai SKM Pusk=smas Sungal Awan
Tahun 2022-2023
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Bardzsarkan label df stas dapat disimpulkan bahwa teradi konsistensi peningkatan
dan: penurenan kinstjs penyelenogara pelaysnan publik dar tahun 2022 hinggs
3073 di tnvasian 1 pada Poskesmas Sungal Lwvan



BAB VW
KESIMPULAN

Catsm melaksanakan igas Suved Kspuatan Masyarakal (SKM) szlams =2t
peniade mulm Janua hinggs Marst 2023 dapal disimpulkan sebaga besliat

» Pelaksanaan pefayanan pubiik o Puskesmas-Sungal Awan. secarg umum
mencarminksn tingkat kualitss yang Balk dengan nial SKM 8275 Meslipuh
demikian, nilal SKM Pusiesmas Sungai Awah menunjukkan konsitens| Mnesia
peningkatan o tahun. 2022 dan sediEt penurunan lnena perr,r_giengggmaﬁ
petayanan public Iriwulzn pesfama ditahlin 2023

« Unsur pelayaman yang termasuk Biga unsur fetendah dan menidl pronias
perbakan yaily Jangka Waldu, persyaratan dan Kompelensi

» Sedangkan enam unsw lgyanan dengan nilal terfngol Produk Tanf, Periaku
SEENG PrEsAANE, prosstur |

Suhgai Swan, 01 Apdil 26232
Kapals Puskesmas Sungai fAwan

RN,

MNIFP. 15580311 'I‘EIE@DE 1011
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HASIL OLAH DATA SKM
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